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La investigación busca presentar una solución de mejora aplicando la metodología Lean 
Manufacturing para la empresa Variedad de Negocios S.A. y así lograr incrementar el nivel 
de la calidad en el proceso de atención al cliente y con ello lograr obtener un incremento 
en su rentabilidad. 
En este trabajo de investigación se utilizaron herramientas de ingeniería, técnicas de Lean 
Manufacturing y acciones estructuradas que nos permitirán mejorar el índice de calidad en 
la empresa Variedad de Negocios S.A., para ello se realizó un diagnóstico de la 
organización, midiendo el nivel de calidad con la metodología SERVQUAL, así mismo se 
recabó y analizó la información sobre la cantidad de reclamos y ventas durante el año 2018 
y 2019, luego de ello se elaboró el diagrama de Causa y Efecto, una vez identificada las 
causas se aplicó el diagrama de Pareto,  para identificar los problemas críticos de la 
organización reflejando en los resultados que existe la necesidad de implementar una 
mejora de calidad en el proceso de atención al cliente dentro de Variedad de Negocios 
S.A., es por ello que luego de realizar un cuadro comparativo de las  diferentes 
metodologías para mejorar la calidad, se logró concluir que la mejor opción es la aplicación 
de la metodología Lean Manufacturing. 
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Se aplicaron tres técnicas de Lean Manufacturing una de ellas es el Value Stream Maping, 
que nos permitió tener una visión más amplio sobre los proceso y subprocesos para 
identificar el cuello de botella en este, además de la técnica de la estandarización que nos 
permitió realizar un protocolo de atención  al cliente, y por último se aplicó la técnica Kanban 
que nos permitirá tener más control sobre los procesos y además de tener los KPI´s 
identificados y en tiempos reales, para seguir mejorando la administración de la 
organización, para que de tal manera se aplique la mejora continua entre otras estrategias 
que se vea por conveniente. 
Finalmente, en este trabajo se realizó una evaluación financiera, para determinar la 
viabilidad de la propuesta dándonos como resultado que estas mejoras tendrían un impacto 
en el nivel de ventas, ya que con la eliminación de los tiempos de espera por los clientes 
se estima que el nivel de calidad de servicio se incremente así mismo la capacidad. 
PALABRAS CLAVES: 

















Variedad de Negocios S.A. es una empresa de entretenimiento familiar que nace en 1980 
en el Centro Comercial Arenales, fue la pionera en el rubro de entretenimiento familiar, 
teniendo como misión crear experiencias únicas y momentos de felicidad. Es así que esta 
organización fue creciendo y con ella fueron evidenciándose nuevos problemas y uno de 
ellos es el bajo nivel de calidad en el proceso de atención al cliente que brindan en sus 
diversos locales de Lima Metropolitana lo que a futuro provocará la pérdida de clientes, la 
dificultad de obtener nuevos clientes y finalmente pérdidas económicas, es por ello que 
esta investigación pretende proponer mejoras en base a la metodología Lean 
Manufacturing para lograr incrementar el índice de calidad de servicio y mediante este 
poder incrementar el nivel de ventas. 
Para la aplicación de dicha técnica se ha visto por conveniente realizar un diagnóstico 
aplicando diferentes técnicas de ingeniería que nos permitió identificar la problemática 
principal y sus posibles causas, además de la aplicación de metodologías  que nos permitió 
cuantificar la calidad de servicio, con la finalidad de determinar las oportunidades de mejora 
aplicando Lean Manufacturing y a su vez la evaluación de la viabilidad referente a los 
costos, y por ultimo lograr implementar dichas mejoras. 
El presente trabajo está constituido por cinco capítulos que detallo a continuación: 
Capítulo 1: En este capítulo se define el problema, identificando el problema general, 
problemas específicos, así mismo los objetivos, la justificación, limitaciones y el alcance. 
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Capítulo 2: En este capítulo lo que se desarrolla es el marco teórico, en el cual se han 
identificado diversas investigaciones que han aplicado la metodología Lean Manufacturig, 
teniendo resultados positivos como el incremento de calidad en el servicio, así mismo se 
han desarrollado todas las bases teóricas. 
Capítulo 3: En este capítulo se han desarrollado el marco metodológico solicitado por la 
universidad en el cual se puede ver las variables y la metodología de investigación. 
Capítulo 4: En este capítulo se ha desarrollado la metodología para la solución del 
problema, en el cual se ha descrito la situación actual de la empresa, las alternativas de la 
solución, y la solución del problema. Así mismo se realizó una evaluación financiera para 
la evaluación de la implementación. 
Capítulo 5: En este capítulo se realizó el análisis y presentación y resultados, realizando 














1.1 Planteamiento del problema. 
 
La calidad de servicio es imprescindible para la existencia de una empresa ya que con ello 
aseguras el incremento de la demanda, además de lograr que se fidelicen con la empresa y 
vuelvan a usar los servicios ofrecidos, para finalmente crear una experiencia única. (Durand, 
2015) 
En la actualidad existen muchos competidores a nivel nacional e internacional brindando 
servicios y productos, es por ello que las organizaciones se ven en la obligación de tomar 
acciones para fortalecer la calidad en la atención y la preferencia por los usuarios, para ello se 
deberá tener muy presente que el colaborador es punto importante en este proceso, debido a 
que las actitudes y conductas son la clave del éxito para que brinden un servicio de calidad, 
teniendo los pilares en la atención personalizada que puede brindar el personal, además de la 
empatía y confianza que pueda mostrar, así mismo se la infraestructura que brinde la empresa, 
así como la capacidad de respuesta, con el objetivo que superar las expectativas del usuario 
y regrese en una nueva oportunidad. (Olalla, Gestion de la calidad del servicio, 2001) 
En Lima Metropolitana existen diferentes empresas que brindan el mismo servicio de Variedad 
de Negocios S.A. entre la competencia directa se puede mencionar a Happy Land, Coney Park 
y Play Kids, estas empresas han iniciado con la implementación de la tecnología en su 
infraestructura, así mismo cuentan con protocolos de servicios que hacen que los clientes 
reconozcan fácilmente la marca y no pasan desapercibidas como Variedad de Negocios. 
De acuerdo al incremento de reclamos que paso hacer de 2% al mes a 5%, además la 
reducción de las ventas en un  20% en el último semestre, se tomó la decisión de realizar un 
diagnóstico para determinar el nivel de satisfacción del cliente de dicha organización, mediante 
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la recolección de datos a través de una encuesta de satisfacción al cliente, logrando determinar 
que la percepción del servicio se encuentra por debajo del 50% de lo esperado en una escala 
de 0% a 100%, identificando que su principal problema se centra en el bajo índice de calidad 
que estaba brindando a los clientes, es así que se logra determinar que las causas estaban 
siendo provocadas por el equipo humano de  atención al cliente quienes carecen de falta de 
compromiso, falta de vocación, el alto nivel de rotación de personal, falta de capacitación, 
además de la falta de tecnología con que la empresa no cuenta haciendo que la calidad de 
servicio sea negativa, además de no contar con un manual de procedimientos estandarizados. 
La información que se logró obtener fue que los clientes estaban realizando constantes quejas 
en el proceso de cobro debido a que pasaban más tiempo esperando a que un juego se libere, 
que, divirtiéndose en él, esto debido a que la empresa no cuenta con los estándares de trabajo 
definidos, ocasionando que se confunda las funciones de cada colaborador y cayendo en un 
sobre procesamiento, así como la carencia de un control que no les permite crear una mejora 
continua. 
 Formulación del problema. 
1.2.1 Problema General 
• ¿Cómo aplicar Lean Manufacturing en el proceso de atención al cliente para 
incrementar el nivel de calidad en la empresa Variedad de Negocios S.A.? 
1.2.2 Problemas Específicos  
• ¿Cómo realizar un diagnóstico y determinar la problemática principal en 
Variedad de Negocios S.A.? 
• ¿Cómo evaluar y elegir la metodológicas más adecuada que permitan 




• ¿Cómo aplicar la metodología seleccionada? 
• ¿Cómo realizar y evaluar la propuesta económica financieras para la 
solución planteada? 
1.3 Objetivos 
1.3.1 Objetivo General 
• Aplicar Lean Manufacturing en el proceso de atención al cliente en la 
empresa Variedad de Negocios S.A. para incrementar el nivel de la calidad. 
1.3.2 Objetivos Específicos 
• Realizar un diagnóstico y determinar la problemática principal en la empresa 
Variedad de Negocios S.A. 
• Evaluar y elegir la metodología más adecuada para brindar una solución al 
problema principal identificado en Variedad de Negocio S.A. 
• Aplicar la metodología seleccionada. 
• Evaluar y realizar la Evaluación Económica Financiera de la propuesta 
planteada. 
1.4 Justificación e Importancia 
El presente trabajo de investigación nace de la necesidad de incrementar el nivel de calidad 
en el proceso de atención al cliente ya que actualmente este nivel es de un 46% del 100%, lo 
cual incide en el decaimiento de las ventas que está experimentando Variedad de Negocios 
S.A, el cual actualmente es del 22% menos en relación al 2018, haciendo un cálculo entre las 
ventas generadas del primer semestre del 2018 y las ventas del primer semestre del 2019 se 
calcula que es un importe de S/. 122,000.00 nuevos soles perdidos en ventas. 
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Es por ello que resulta de especial interés conocer las causas que están generando no tener 
el nivel de la calidad para una empresa de servicios, por lo que luego de realizar diferentes 
metodologías e investigaciones realizadas lo que planteo para este caso es poder proponer 
aplicar la metodología de Lean Manufacturing, el cual es una metodología simple, muy clara y 
directa de fácil implementación en diferentes rubros, ya que puede ser implementada en 
organizaciones manufactureras o de servicio. Además, esta metodología contempla el 
desarrollo de varios tipos de técnicas que de acuerdo al problema identificado se pueden 
aplicar. 
Así esto permitirá que los trabajadores tengan una visión más amplia y estructurada de las 
actividades que deberán realizar durante sus horas cotidianas para que pueda trabajar de la 
mejor manera, mejorando su rendimiento.  
1.5 Limitaciones del Proyecto 
Las limitaciones que tuve para desarrollar el presente trabajo fueron:  
• La carencia de indicadores dentro de la organización 
• La falta de procesos documentados 
• La falta de disposición y disponibilidad del personal involucrado para brindar la 
información correspondiente al tema. 
• El tiempo límite de cuatro meses. 
1.6 Alcance 
El presente proyecto se desarrollará en el local principal de San Juan de Lurigancho, en Av. 
Los Próceres de Independencia 1632. 













2.1 Antecedentes de la Investigación 
 
2.1.1 Fuentes Nacionales 
 
Tesis 01 
Año    : 2016 
Fecha de publicación: 2016 
Autor   : Aranibar Gamarra, Marco Antonio 
Tema    : Aplicación de Lean Manufacturing para la mejora de la productividad 
en una empresa manufacturera 
Para optar  : Título profesional de ingeniero industrial en la UNMSM. 
Objetivos   : Aplicación del Lean Manufacturing, para la mejora de la productividad 
en una empresa manufacturera. 
Resumen  : En la siguiente investigación se implementó la metodología Lean 
Manufacturing, aplicando la técnica Kanban logrando incrementar en un 100% el nivel de 
producción ya que se inició a realizar la producción de acuerdo a pedido, generando de esta 
manera la disminución de costos y aumento de la producción, además de sistematizar los 
procesos existentes en la empresa. 
 Para la implementación dicha metodología se realizó un diagnóstico a la organización, para 
ello se cuantifico la satisfacción al cliente de la empresa, dando como resultado que se tenía 
un considerable nivel de aceptación o satisfacción, pero la organización no estaba cumpliendo 
con gran cantidad de demanda y es por ello que se decidió implementar dicha metodología, 
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para mejorar los procesos actuales de la organización y de esta manera se volvieran más 
eficientes y a su vez eficaces.  
Conclusión: 
Luego del desarrollo del trabajo este concluye en: 
• Que con la implementación de la metodología Lean Manufacturing en las 
organizaciones estas logran realizar cambios radicales de mejora. 
• Que la metodología Lean mejora en un 100 % la eficiencia y eficacia de la empresa 
manufacturera, ya que logro conseguir que la producción se doblegara. 
• Que la aplicación Kanban mejora la eficiencia y la eficacia dentro de un proceso de 
producción. 
• Que la metodología Lean disminuye los plazos de producción por ende los tiempos 
para la entrega serán los mínimos necesitando menos recursos, además de asegurar 
la calidad en los productos. 
• Que con la técnica del Kanban se eliminan los inventarios ya que se realiza una 
producción por pedido. 
Tesis 02 
Año    : 2017 
Fecha de publicación: Perú 2017 
Autor   : Juan Carlos Alarcón Gavilanes 
Tema   : Modelo de mejora continua basada en procesos y su impacto en la 
calidad de los servicios que perciben los clientes de la empresa de servicios ServiFreno de la 
ciudad de Quito-Ecuador. 
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Para optar : Grado Académico de Doctor en Gestión de Empresas en la UNMSM 
Objetivos  : Determinar el grado de impacto del modelo de Mejora Continua basado en 
procesos en la calidad de los servicios que perciben los clientes de la empresa de ServiFreno. 
Resumen : El presente trabajo de investigación tiene como finalidad establecer la relación 
entre la empresa y el cliente mediante la calidad de los servicios prestados. 
ServiFreno es una empresa dedicada a la comercialización de frenos y a la venta de 
accesorios de automóviles, teniendo como principal requerimiento por parte de los clientes que 
el tiempo de espera sea el mínimo posible, además desde el punto de vista del usuario existe 
incertidumbre en la seguridad y la fiabilidad de los servicios. A pesar que la empresa tiene 
garantía los empleados no brindan esta información a los clientes, entre otros problemas 
identificados netamente relacionados con la atención al cliente. Es por ello que se identificó 
una necesidad urgente dentro de la organización para redefinir los procesos y crear en una 
mejora constante.  
Por lo que se realizó una muestra de clientes de la empresa antes de realizar la aplicación de 
la metodología y otra muestra después de la aplicación del modelo de mejora continua, 
inicialmente se analizó la dimensión tangible, fiabilidad, seguridad, empatía de calidad y la 
capacidad de respuesta de la calidad, luego se realizó el analices de cada uno de estas 
dimensiones para aplicar la mejora continua basada en procesos y finalmente la alineación 
entre las estrategias y procesos, diagrama y diagnóstico de los procesos, así como también  
el proceso de servicios rediseñado. 
Conclusión:  
Luego del desarrollo del trabajo este concluye en: 
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• Que el modelo de la mejora continua aplicada en la empresa ServFreno 
estadísticamente influyo positivamente, obteniendo un 31% de mejora en los niveles 
de calidad de los servicios específicamente en las dimensiones de seguridad de la 
calidad, capacidad de respuesta, empatía y de tangibilidad de la calidad de los 
servicios. 
• Que el modelo de la mejora continua aplicada en la empresa ServFreno 
estadísticamente no influye significativamente en las dimensiones de fiabilidad de 
calidad. 
• Que para mejorar el servicio aun con mayores resultados realizar adquisiciones de 
nuevos equipos y maquinarias con un buen mantenimiento. 
• Que para mejorar la fiabilidad en los procesos es necesario la orientación técnica de 
los empleados  
Tesis 03 
Año    : 2016 
Fecha de publicación: Perú 2016 
Autores   : Salomón David Haddad Denegri 
Tema   : Mejora de procesos para incrementar la percepción de calidad respecto 
al servicio que brinda una empresa de limpieza. 
Para optar  : Título Profesional de Ingeniero Industrial en la UNMSM  
Objetivo  : Aplicar la mejora de procesos con la finalidad de incrementar el nivel 
de calidad de servicio. 
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Resumen  : En la presente tesis se ha analizado, diagnosticado y evaluado mejoras 
a los procesos, en una organización que da servicio de mantenimiento y limpieza industrial, 
debido a las constantes quejas de sus clientes por los procedimientos que realizaban, se 
decidió inicialmente realizar una encuesta de percepción utilizando la metodología Servqual 
para determinar el nivel de satisfacción del usuario, obteniendo como resultado que la 
percepción del servicio era negativa; logrando determinar que las principales causas que 
originaban el bajo nivel de calidad era debido a que el personal no cumplía con los parámetros 
requeridos de limpieza y no existía una supervisión efectiva, a lo que al analizar la problemática 
del personal encargado manifestaron que sus labores no estaban debidamente organizados, 
pues se realizaba de manera desordenada, además de que existía una sobrecarga laboral 
para alguno de ellos, por la mala delegación de funciones por parte del supervisor, además de 
no contar con los materiales necesarios debido a que la llegada de dichos productos nuevos 
tardaban más de lo que previsto, es por ello que se determinó aplicar el rediseño de procesos 
en los puntos más críticos.  
Al rediseñar el plan de trabajo de los operarios se logró eliminar tiempos muertos, en este 
rediseño se deja plasmado que el operario tendrá que mantener en óptimas condiciones su 
máquina y equipo de limpieza, así mismo de que la organización y distribución sea 
proporcionalmente y no exista sobrecarga laboral, además de estar alertas con el suministro 
de los productos de limpieza.  
Finalmente, el autor brinda propuestas de mejoras con el objetivo de incrementar la 
satisfacción de sus usuarios. 
Conclusión:   
Luego del desarrollo del trabajo este concluye en: 
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• Que para incrementar el índice de calidad que brinda 3M en un 20%, se debe realizar 
el rediseño de procesos en tres puntos clave que son: la entrega de materiales de 
limpieza oportunamente para que realicen con eficiencia su trabajo diario, para ello se 
deberá establecer fechas límites para las solicitudes de pedidos, además de hacerles 
el seguimiento correspondiente,  
• Se concluye rediseñar los planes de trabajo del operario siendo proporcionalmente las 
tareas de limpieza para incrementar el índice de calidad de servicio teniendo en cuenta 
que el personal de limpieza no deberá distraerse con trabajos que no son propios de 
su responsabilidad, además de crear un ambiente favorable de trabajo y compromiso 
del personal ya que inicialmente será complicado ya que todo cambio trae incomodidad 
y fastidio. 
• Por último, que se puede utilizar los tiempos muertos para tener en óptimas condiciones 
sus máquinas y equipo de limpieza. 
Tesis 04 
Año   : 2017 
Fecha de publicación: Perú 2017  
Autor   : Solís Rivera, Haydee  
Tema   : Mejora de la Calidad de servicio en una empresa de alimentos, Los 
Olivos 2017  
Para optar  : Título Profesional de Licenciada en Administración y Negocios 
Internacionales en la Universidad Norbert Wiener 




Resumen  : En la siguiente investigación se propone implementar un plan de mejora 
en la calidad de la empresa Doaydan S.A.C, que su principal actividad económica es de la 
venta de comida marina, que en la actualidad cuenta con tres locales. 
Para implementar dicho plan inicialmente se realizó un diagnostico a través de la metodología 
Servqual, logrando identificar que el problema está relacionado con el servicio al cliente y 
fidelización, luego se realizó un plan de las actividades de mejora, planteando actividades que 
permitirán elevar el índice de calidad de servicio, por lo cual se propuso un manual de 
organizaciones y funciones para lograr alcanzar los objetivos planteados, finalmente se 
elaboró un plan de trabajo diario elaborando flujogramas del proceso de atención al cliente,  
para determinar las funciones y responsabilidades de cada trabajador y talleres de 
capacitación además se aplicó la metodología del círculo de Deming. 
Conclusión: 
Luego del desarrollo del trabajo este concluye en: 
• Se concluye que la mejor metodología que permitirá realizar un plan de mejora será 
con los principios del ciclo de Deming, debido a que después de analizar los datos 
obtenidos de la satisfacción del cliente se encuentra en un 40 % de lo esperado por la 
organización y lo que se pretende obtener es tener una calidad óptima. 
• Se concluye que para implementar dicho plan de mejora es vital programar un taller de 
capacitación que permitirá desarrollar nuevas habilidades. 
• Se concluye que al ofrecer un excelente servicio de atención se logra que el cliente 
regrese y al mismo tiempo la recomendación a otros posibles clientes. 
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2.1.2 Fuentes Internacionales 
Tesis 05 
Año    : 2014 
Fecha de publicación: Pereira, 2014 
Autor   : Laura Andrea Arias Duque 
   : Laura Alejandra Serna Echeverri 
Tema   : Estandarización de los procesos mediante la aplicación del modelo 
Toyota a la producción de panela “La Reina” 
Para optar  : Título Profesional de Ingeniero Industrial en la Universidad Tecnológica 
de Pereira 
Objetivos   : Estandarizar los procesos mediante la aplicación del modelo Toyota a 
la Molienda de Panela “La Reina” 
Resumen  : En el presente trabajo de investigación el autor identifico que el principal 
problema en la producción de la Panela es que no se están utilizando correctamente los 
procesos y por tal motivo existen despilfarros, además de indicar que no existe un control con 
las alianzas que mantiene la empresa “La Reina”, es por ello que previo un análisis determino 
que la mejor opción para incrementar el nivel de producción se debería implementar la 
estandarización del Lean Manufacturing. 
Para dicha implementación inicio con la recopilación de datos, los análisis de los mismos, el 
diseño de la propuesta, la elaboración del Value Stream Map, logrando identificar las 
principales razones de despilfarro son que no existen controles de calidad para medir los pesos 
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de la panela, la poca capacidad de las maquinarias, el transporte y movimiento innecesario, la 
falta de capacitación al personal sobre el proceso y esto genera los cuellos de botella.  
Para la implementación de Lean Manufacturing se apoyó con la herramienta de las 5´S, así 
mismo se apoyó en la herramienta de Kanban, modificándola en vez de tarjetas por banderas, 
por el rubro de la empresa. 
Conclusión:  
Luego del desarrollo del trabajo este concluye en: 
• Que la aplicación de la estandarización de los procesos logro una eficiencia de la 
producción en un 56%. 
• Que con la ayuda del Value Stream Map se logró identificar y reducir el tiempo de la 
producción total de la panela en un 28%.  
• Que el indicador de calidad de producción se encuentra en un 53%, siendo baja, y a 
su vez ocasionando pérdidas económicas. 
• Finalmente se concluye que la implementación trae consigo una retribución que es 
capaz de asumir sus propios costos, en otras palabras, que después de un análisis de 
costos se observa que el proyecto es viable. 
Tesis 06 
Año    : 2017 
Fecha de publicación: México, 2017 
Autor   : Armando Hernández Jiménez 




Para optar : Título Profesional de Ingeniero Industrial en la Universidad Nacional Autónoma 
de México 
Objetivos  : Analizar los diferentes niveles de procesos de la organización haciendo la 
identificación de los procesos críticos que requieren aplicar técnicas de mejora continua para 
hacerlos eficientes, agiles y flexibles de acuerdo con las exigencias de la operación. 
Resumen : En la siguiente investigación, el autor busca implementar y mejorar los 
procesos para la empresa Elara Comunicaciones S.A., empresa que cuenta con un Telepuerto 
en México catalogada como una de las empresas con mejor reconocimiento en México.  
El problema surge cuando se le adjudica una licitación para contratar conectividad a Internet. 
A través de operadores satelitales de la industria privada, en sitios de zonas marginales, en 
inmuebles públicos de salud, educación, centros comunitarios, entre otros.  Al crecer Elara 
exponencialmente en todos los sentidos de infraestructura, número de sitios instalados, 
inventarios, personal, facturación, proveedores, se tuvieron que crear nuevas áreas para poder 
mantener la operación y cumplir con los servicios, sin embargo, los procesos diseñados e 
implementados no fueron capaces de soportar la operación y se volvieron obsoletos, 
ineficientes e insuficientes. 
Es por ello que con esta investigación se trata de que los procesos sean agiles, eficientes y 
flexibles con un enfoque orientado en la mejora de procesos. Para que sea factible esta 
implementación se realizó un estudio de brecha, ciclo Deming, la estandarización de algunas 
prácticas como el uso de formatos, manuales, instructivos y otros documentos de trabajo, el 
uso del método Kaizen y el método ISHIKAWA. 
Conclusión:  
Luego del desarrollo del trabajo este concluye en: 
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• Que después de analizar los niveles de procesos que estos son clasificados en 
estratégicos y de soporte detectando que es fundamentales aplicar la mejora continua. 
• Que la fuente principal para implementar la mejora continua se encuentra en la 
documentación de Elara, como el manual de calidad, lista maestra de documentos y 
algunos procedimientos documentados. 
• Que para identificar el grado de madurez de calidad el instrumento fundamental fue el 
estudio de Brecha, luego de este estudio se logró realizar un plan de acción robusto.  
• Que, al implementar la mejora continua, lluvia de ideas, el método Kaizen y el análisis 
de causa -raíz, Elara Comunicaciones logro mejorar e implementar el comité de Mejora 
e innovación en que se aplicaran constantemente estas técnicas. 
 
2.2 Bases Teóricas 
 
2.2.1 Metodología Lean Manufacturing 
También conocida como la metodología de desarrollo esbelta es un sistema y una filosofía, de 
mejoramiento de los procesos de manufactura y servicios basados en la eliminación de 
desperdicios y tareas que no agregan valor al proceso, esto permite alcanzar resultados 
inmediatos en la productividad, competitividad y rentabilidad de negocio. 
La metodología Lean es un sistema enfocado en crear valor para el cliente por lo que la base 
de la denominada casa Lean consistente en conceptos bases como trabajo en equipo, retos y 
Kaisen, además de considerar dos pilares fundamentales como son la mejora continua y el 











Finalmente, desde una perspectiva de definición Lean no solamente se enfoca en atacar los 
desperdicios mientras que aumenta la velocidad con lo que se producen los productos, Lean 
se enfoca tremendamente en la mejora de la calidad de los productos o servicios y estabilidad 
de los procesos. 
Implementación de la metodología Lean Manufacturing 
Para la implementación y lograr hacer Lean será necesario identificar la naturaleza de la 
producción, para poder aplicar dicha metodología de manera más efectiva y conveniente de 
acuerdo a nuestras necesidades. Los pasos para la implementación son los siguientes: (LLuis 
Cuatrecasas) 
• Formación de un equipo lean  
• Recogida de Datos 
• Capacitación acerca de Lean Manufacturing 
• Identificación del valor de la producción o servicio (flujo de operaciones) 
Fuente: (Alexandra & Fernando, 2016) Modelo de Gestión de la 
producción 
Elaboración Propia 
Ilustración 1 Casa Lean Sistema de Producción de Toyota 
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• Mapeo del flujo de valor (Value Stream Map Actual) 
• Fase central de Estudio y Diseño (Identificación de desperdicios, Utilización de 
herramientas Lean, Análisis de Resultados) 
• Mapeo del flujo de valor rediseñado (Value Stream Map Futuro) 
• Fase de implantación Final  
2.2.2. Técnicas Lean  
Las técnicas Lean se suelen dividir en tres grupos que se detallara a continuación: (Matias, 
2013) 
Primer Grupo: Se compone por aquellas técnicas que son consideradas más fáciles de 
implantar en cualquier tipo de empresa y sector.  
Por lo tanto, estas técnicas deberían ser seguirlas por todas las compañías, aunque no 
estuvieran implementando la metodología Lean. Las técnicas que se encuentran en este grupo 
son las siguientes: 
Las 5S. Técnica cuyo objetivo es que nuestro entorno de trabajo tenga las mejores condiciones 
a través de una excelente organización, orden y limpieza. 
1´S. Seiri (clasificación): nos indica que se deberá retirar todo aquello que no sea necesario 
para realizar nuestro trabajo y aproximar todo aquello que sea indispensable para la 
elaboración de nuestro trabajo. 
2´S. Siton (Organizar): Nos indica que se deberá ordenar las herramientas de manera 
estratégica, para mejorar el uso de estas.  
3´S Seiso (Limpieza): Nos indica que luego de haber clasificado y organizado el espacio 
deberá permanecer limpio conservando lo anterior. 
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4´Seiketsu (Estandarizar): Por último, se deberá mantener las otras actividades detalladas 
arriba para ello se delegará responsabilidades.  
SMED. Sistemas empleados para la disminución de los tiempos de preparación. 
Estandarización. Técnica que persigue la elaboración de instrucciones escritas o gráficas que 
muestren el mejor método para hacer las cosas. Por ejemplo, se tiene los manuales de 
procedimientos que deberán contener las actividades de cada proceso, así como la 
representación gráfica del proceso. 
TPM. Conjunto de múltiples acciones de mantenimiento productivo total que persigue eliminar 
las perdidas por tiempos de parada de las máquinas. 
Control visual. Grupo de técnicas de control y comunicación visual que tienen por objetivo 
facilitar a todos los empleados el conocimiento del estado del sistema y del avance de las 
acciones de mejora. 
Segundo Grupo: En este grupo se encuentran aquellas técnicas que requieren de mayor 
compromiso y cambio cultural de todas las personas desde los directivos hasta los operarios, 
si bien es cierto estas técnicas pueden ser aplicadas a cualquier situación, pero son 
condicionadas al compromiso. Entre estas técnicas se encuentran las siguientes: 
Jidoka. Técnica basada en la incorporación de sistemas y dispositivos que otorgan a las 
máquinas la capacidad de detectar errores y evitar que se propague a lo largo de la producción. 
Técnicas de calidad. Conjunto de técnicas cuyo objetivo es obtener la máxima calidad 
asegurando la disminución y eliminación de errores y defectos. 
Sistemas de participación del personal (SPP). Sistemas organizados de grupos de trabajo 
de personal que canalizan eficientemente la supervisión y mejora del sistema Lean. 
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Tercer Grupo: Este grupo se encuentra compuesto por técnicas más específicas y 
avanzadas, respecto a las anteriores, además de estar directamente relacionadas con el Just 
In time, que cambian la forma de planificar, programar y controlar los medios de producción y 
la cadena Logística. Las más importantes son las siguientes: 
Heijunka. Conjunto de técnicas que sirven para planificar y nivelar la demanda de clientes, en 
volumen y variedad, durante un periodo de tiempo y que permiten a la evolución hacia la 
producción en flujo continuo, pieza a pieza. 
Kanban. Sistema de control y programación sincronizada de la producción basado en tarjetas. 
2.2.3. Estandarización de los servicios 
(Cuatrecasas Arbós L. , 2012), nos dice: 
La producción de servicios se distingue, entre otros aspectos, de la de productos industriales, 
en que el producto se confunde con el proceso, de manera que el conjunto de componentes 
que integran un producto en una producción industrial, tiene su equivalente en el servicio, en 
el conjunto de actividades a desarrollar en el proceso de prestación del mismo. No debe 
resultar extraño que un servicio que es en sí un proceso, se logre estandarizar.  
La estandarización del trabajo consiste en establecer un acuerdo acerca de la forma de hacer 
algo, la “mejor forma” que pueden imaginar quienes están involucrados, siempre es posible 
mejorar la forma de hacer algo; en consecuencia, cada vez que se encuentre una mejor forma 
de hacerlo, debe modificarse el estándar y absorber ese conocimiento en el sistema 
documentado del negocio, así, el estándar puede muy bien compararse con un contenedor ya 
que en ellos se acumulan las mejoras. 
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Para estandarizar el trabajo tenemos herramientas administrativas como diagramas, fotos, 
formatos, check list etc. Es conveniente utilizar el formato más sencillo que pueda cumplir con 
los requerimientos mínimos de información. 
Es necesario utilizar imágenes, dibujos o diagramas. Si algo puede quedar claro en una hoja, 
con pocas letras y algunas imágenes, es mucho mejor que una explicación detallada en varias 
hojas.  
Pasos para la estandarización 
1. Involucrar al personal operativo.  
2. Investigar y determinar la mejor forma para alcanzar el objetivo del proceso. 
3. Documentar con fotos, diagramas, descripción breve.  
4. Capacitar y adiestrar al personal. 
5. Implementar formalmente el estándar. 
6. Checar los resultados.  
7. Si el resultado se apega al estándar, continuar la implementación, si no, analizar la 
brecha y tomar acciones correctivas 
Cuando se desarrolla un estándar hay que capacitar a las personas que van a regirse por él. 
Esta capacitación tiene que ser realizada por las personas que ya dominan el proceso y se 
debe dejar un registro en el que se indique la fecha de la capacitación, la persona que la 
impartió y los resultados obtenidos. Debe efectuarse una evaluación teórica y práctica. Para 
darle a la capacitación un carácter formal, conviene otorgarles a los participantes una 
certificación, por uno o dos años, por cada tema que dominen. 
2.2.4. Técnica Kanban 
(ESTRADA, 2006), define que la técnica Kanban es un sistema basado en señales. Como su 
nombre sugiere, Kanban históricamente usa tarjetas para señalar la necesidad de un artículo. 
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Esta herramienta se basa en la manera de funcionar de los supermercados. Kanban significa 
“etiqueta de instrucción”  
La etiqueta Kanban contiene información que sirve como orden de trabajo, esta es su función 
principal, en otras palabras, es un dispositivo de dirección automática que nos da información 
acerca de que se va a producir, en que cantidad, mediante qué medios y como será 
transportarlo. Una de las características del Kanban es que no se producirá nada hasta que 
se solicite que se haga, de manera que no se genere inventarios innecesarios que quizá al 
final queden varados y no se vendan, ya que sería excedentes de producción. 
Entre las funciones del Kanban se tiene: 
• Poder empezar cualquier operación estándar en cualquier momento 
• Dar instrucciones basados en las condiciones actuales del área de trabajo 
• Prevenir que se agregue trabajo innecesario a aquellas ordenes ya empezadas 
• Prevenir el exceso de papeleo innecesario 
• Eliminación del desperdicio 
• La mejora de proceso 
Fases para la implementación del Kanban 
Fase 1: Entrenar a todo el personal con los principios de Kanban y beneficios de usar 
Kanban 
Fase 2: Implementar Kanban en aquellos componentes con más problemas para 
facilitar su flujo y resaltar los problemas escondidos  
Fase 3: Implementar Kanban en el resto de los demás componentes. 
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Fase 4 Esta fase consiste de la revisión del sistema Kanban, los puntos de reorden y 
los niveles de reorden. 
Es importante tomar en consideración que para el correcto funcionamiento de esta técnica se 
debe realizar un trabajo estandarizado y hecho dentro de la secuencia.  
2.2.5. Mapa de Cadena de Valor o VSM 
(Rajadell Carreras & Sánchez García, 2010, págs. 33-44), señala que el paso inicial para que 
la empresa se direccione hacia el Lean Manufacturing es conocer en qué situación se 
encuentra, y para auto examinarse, debe usarse el Mapa de Cadena de Valor o Value Stream 
Mapping, más conocido por sus siglas en inglés VSM, que consiste en graficar todas las 
actividades tanto del flujo de materiales como el flujo de información, y una vez obtenida de 
manera visual todas las actividades, es más sencillo identificar cuál es la cadena de valor o 
las actividades necesarias o que aportan valor en la fabricación de un producto o servicio, con 
el fin de eliminar las que no generan valor y ser más productivos. 
(Hernández Matías & Vizán Idolpe, 2013) Indican que: “El mapa de la cadena de valor es un 
modelo gráfico que representa la cadena de valor, mostrando tanto el flujo de materiales como 
el flujo de información desde el proveedor hasta el cliente. Tiene por objetivo plasmar en un 
papel, de una manera sencilla, todas las actividades productivas para identificar la cadena de 
valor y detectar, a nivel global, donde se producen los mayores desperdicios del proceso. El 
VSM facilita, de forma visual, la identificación de las actividades que no aportan valor añadido 
al negocio con el fin de eliminarlas y ganar en eficiencia. Es una herramienta sencilla que 
permite una visión panorámica de toda la cadena de valor”. 
De acuerdo con (Rajadell Carreras & Sánchez García, 2010, págs. 40-44) para elaborar un 
VSM existe un sistema formal de símbolos que permite la representación de los procesos 
encontrados en una organización.  
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Como se ha mencionado anteriormente, el VSM refleja tanto el flujo de materiales, como el 
flujo de información; por lo que separaremos los símbolos en base a ello.  
Algunos de los símbolos del flujo de materiales son:  















Asimismo, (Rajadell Carreras & Sánchez García, 2010) nos indican que los pasos para 
elaborar el VSM son: 
Fuente: (Rajadell Carreras & Sánchez García, 2010) 
Ilustración 3 Simbología VSM para flujo de información. 
Fuente: (Rajadell Carreras & Sánchez García, 
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a) Se comienza el flujo de materiales siempre por el cliente, con los datos referentes al 
producto seleccionado. Se dibuja una caja de datos debajo del icono del cliente y se 
anotan todos los requerimientos o condiciones. Se deben incluir las necesidades 
mensuales y diarias de cada producto, y el número de contenedores necesarios por día. 
En los iconos de camión deben anotarse de forma precisa las frecuencias de las entregas. 
b) Seguidamente se colocan las diferentes operaciones del proceso junto con todos sus 
datos numéricos. Se representan las operaciones del proceso de fabricación. Cada 
proceso se representa con un icono, que se etiqueta y se dibujan cajas para los datos 
debajo de cada icono del proceso.  
Con respecto a los datos numéricos, (Hernández Matías & Vizán Idolpe, 2013) indican 
que:  
Los tiempos que normalmente se plasman son: 
- Tiempo del Ciclo (CT): Tiempo que pasa entre la fabricación de una pieza o producto 
completo y la siguiente. 
- Tiempo del valor agregado (VA). Tiempo de trabajo dedicado a las tareas de producción 
que transforman el producto de tal forma que el cliente esté dispuesto a pagar por el 
producto. 
- Tiempo de cambio de modelo (C/O). Tiempo que toma para cambiar un tipo de proceso 
a otro debido a cambio en las características del producto. 
- Número de personas (NP) requeridas para realizar un proceso particular. 
- Tiempo Disponible para Trabajar (EN). Tiempo de trabajo disponible del personal 
restando descansos o suplementos (comida, wc,… etc). 
- Plazo de Entrega - Lead Time (LT). Tiempo que se necesita para que una pieza o 
producto cualquiera recorra un proceso o una cadena de valor de principio a fin. 
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- % del Tiempo Funcionando (Uptime). Porcentaje de tiempo de utilización o 
funcionamiento de las máquinas. 
c) Una vez representados todos los procesos con sus respectivos datos numéricos, se 
añade el flujo de información, tanto electrónica como manual. Se dibujan los iconos de 
stocks en los lugares donde estos aparecen. Se anotan todas las cantidades. 
d) Después de que todos los miembros del equipo están de acuerdo con los detalles del 
VSM, se hace una versión final. Independientemente de la complejidad del proceso 
objeto de estudio, puede decirse que el objetivo siempre es el mismo: anotar con 
suficiente detalle para entender el funcionamiento, pero no tanto para convertir el mapa 
en algo confuso y difícil de entender. 
2.2.6. Tipos de desperdicio 
(Cuatrecasas Arbós L. , 2012, págs. 111-113), describe los 07 tipos de desperdicios de la 
siguiente manera: 
a) Sobreproducción o exceso de producción; es decir realizar en grandes lotes o 
tener un gran stock en inventarios, por ejemplo, cuando se transporta una gran cantidad 
de materiales o producto terminado. 
b) Sobre procesamiento o proceso inadecuado; producir consumiendo más recursos 
de los precisos, en otras palabras, ser ineficiente. Ejemplo, el personal de atención al 
usuario que brinda la información de los juegos al usuario y cuando pasa al siguiente 
sub proceso, nuevamente se le brinda la misma información por no tener definido las 
funciones de cada colaborador. 
c) Stock o existencias: acumulaciones de materiales o productos en almacenes, a pie 
de máquina, en contenedores o en cualquier otro lugar. 
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d) Transportes: todo movimiento que no agrega valor al proceso y que podría ser evitado, 
por ejemplo, los transportes de materiales en el pasillo de la organización. 
e) Movimientos de personal: todo movimiento del personal de atención al usuario, sin 
otro resultado que cambiar de lugar. Ejemplo: el personal que debe movilizarse de un 
lugar a otro para hacer operar una máquina. 
f) Esperas: tanto de puestos de trabajo como de materiales o productos; por ejemplo, la 
espera por pagar por un juego, o la espera para lograr ingresar a un juego. 
g) Defectos de calidad en los productos elaborados, que suponen una pérdida de 
recursos operando un producto que no es conforme. 
Así también en otro apartado, (Cuatrecasas Arbós L. , 2012, pág. 500) ejemplifica los 
diferentes tipos de desperdicios en los procesos de servicios: 
a) Sobreproducción:  
✓ Folletos, catálogos, etc. que nadie llega a leer. 
✓ Proyectos o informes realizados que no se llegan a ejecutar. 
b) Sobre procesamiento: 
✓ Proceso administrativo innecesariamente complejo y/o farragoso. 
✓ Prestación inadecuada y/o costosa de un servicio hotelero.  
c) Stock o colas: 
✓ Personas esperando horas a ser recogidas o atendidas. 
✓ Almacén con materias primas de un restaurante, para varios meses. 
d) Transportes: 
✓ Autobuses con itinerarios u horarios en que no hay (apenas) pasaje. 
✓ Procesos con varios desplazamientos innecesarios entre departamentos. 
e) Movimientos de personas: 
29 
 
✓ Empleados de compañías que han de caminar grandes distancias cada día por falta 
de organización en su trabajo. 
✓ Viajes profesionales con poco o ningún rendimiento efectivo. 
f) Tiempos de espera: 
✓ Espera para recibir la atención de un empleado disponible. 
✓ Camarero de un restaurante, esperando poder atender clientes. 
g) Fallos de calidad: 
✓ Contrato cuya elaboración exige continuas rectificaciones. 
✓ Tratamiento descortés en establecimiento de turismo. 
Por otro lado, (Gutiérrez Pulido, 2010, pág. 97), muestra una tabla en la que nos indica los 
principales tipos de desperdicio, sus síntomas, las posibles causas e ideas y herramientas 
para eliminarlas.         
  
Fuente: (Gutiérrez Pulido, 2010) 




2.2.7 La calidad en el Servicio 
(Moya, 2016) Actualmente, las organizaciones de servicio ofrecen el más alto índice de 
calidad, ya que es parte de la satisfacción del cliente y con ello lograr la distinguirse en el 
mundo competitivo. Es por esto que para lograr altos estándares de satisfacción nos debemos 
centrar en lo que el cliente busca y brindar una óptima gestión de calidad que ofrecemos.  
Es importante mencionar para que una empresa crezca necesita identificar el índice de calidad 
de servicio, y así evaluar y analizar los procesos, estos son las secuencias fundamentales.  
Si bien es cierto, la medición de la calidad de servicios es intangible, es por ello que hoy en 
día existen metodologías que nos permite medirla como el SERVQUAL. Mi trabajo de 
investigación se desarrollará una gestión óptima de la calidad del servicio, teniendo como 
horizonte que es una variable estratégica que influirá en la rentabilidad. 
El usuario identificara el resultado técnico del proceso, es decir, que es lo que esperaba versus 
a que es lo que recibe, con el desempeño del servicio, observando siempre el resultado del 
proceso. Es decir, el cliente valorará el producto en sí, además de la satisfacción que este le 
pueda brindar, y una parte que involucra esta percepción es como fue recibido, es por ello que 
para alcanzar una satisfacción mayor se habla de la calidad de servicio. (Olalla, Gestion de la 
calidad del servicio, 2001) 
2.2.8 Factores que influyen en la calidad del servicio 
 Las características que se tomarán para enfocar nuestra mejora de procesos serán:   
• La fiabilidad: esto implica que la organización prestará el servicio adecuadamente, en 
el momento exacto y cumplirá con los acuerdos pactados.  
• La capacidad de respuesta: Esto implica que la organización mostrara que se 
preocupa por brindar el servicio ofrecido y responder a los problemas del cliente.  
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• Seguridad: Esto implica veracidad, honestidad y seguridad de ofrecer el servicio que 
el cliente requiere. (Helga, 2000) 
2.2.9 Definición de procesos 
Es la interacción de actividades repetitivas en un tiempo determinado por una o más persones 
que intervienen, con la finalidad de obtener un objeto o servicio (output) para el cliente, quien 
se encarga de evaluarlo. El proceso se logra de acuerdo a los recursos (input) que se utilicen. 
(Guillermo, 2013) 
Es por ello que se logran secuencias exactamente similares de actividades que pueden ser 
medibles en cualquier momento, para determinar cuáles son las actividades que añaden el 









Para conseguir un proceso con un nivel alto en calidad, se debe considerar los siguientes 
atributos:  
Fuente: (Kiran, 2008) 
Ilustración 5 Esquema Grafico de un proceso 
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✓ Que sea efectivo, esto quiere decir lograr la satisfacción del cliente, logrando eliminar 
nuestro principal problema. 
✓ Que sea eficaz, para ello se deberá utilizar la menor cantidad de recursos.  
✓ Que se pueda tener bajo control, esto nos indica que se deberá definir las tareas y 
responsabilidades dentro de los procesos  
✓ Que sea vigilado, esto nos indica que se deberá medir y con ello lograr indicadores 
para su control y así identificar los cambios dentro del proceso. 
✓ Que incremente valor, ello significa que nuestro proceso deberá estar claramente 
definido, medido y controlado para poder mejorar en el servicio. 
2.2.10 Elementos de los procesos 
Los componentes que logran describí un proceso, se definen por:  
✓ Salida: Es por donde sale un servicio o producto terminado  
✓ Destinatarios del flujo de salida: Son aquellas personas que recibirán el producto o 
servicio del resultado del proceso, de acuerdo a la expectativa esperada. 
✓ Los intervinientes del proceso: Son aquellas personas que están involucradas 
directamente con el proceso.  
✓ Secuencia de actividades del proceso: Son todas las tareas que realizaran las 
personas involucradas para cumplir con los procesos y generar un resultado.  
✓ Recursos: Es la materia prima que ingresa en el proceso, existiendo dos tipos de 
recursos, uno de ellos es utilizados en cada proceso y la otra clase de recursos son 
utilizados por más de una vez.  
✓ Indicadores: Son indispensables para medir como está realizándose el proceso. 
Existiendo dos clases: uno de ellos son los indicadores de eficacia, que permite medir 
el proceso y saber en qué medida satisface las expectativas del cliente, ya sea buena 
o mala; y por otro lado están los indicadores de eficiencia, que permite saber cuántos 
33 
 
recursos se utilizó en el proceso. Estos indicadores se establecerán dentro del proceso. 
(Guillermo, 2013) 
2.2.11 Decisiones sobre los procesos  
Para la toma de decisiones más acertada ya son fundamentales en los procesos, en vista que 
están directamente relacionadas con el servicio producido. Es por ello que para obtener la 
forma de un proceso eficaz se necesitara de diagramar los siguientes cuatro componentes:  
✓ La Estructura del proceso: Es la forma del proceso dependiendo de los recursos que 
se necesiten.  
✓ La Participación del cliente: En este componente se mostrará el nivel de acción por 
parte del cliente y de qué manera forma parte del proceso. 
✓ Flexibilidad de los recursos: Si dentro de un proceso existe la flexibilidad se logrará 
manipular fácilmente la mixtura de productos, funciones y tareas de los encargados 
dentro del proceso. 
✓ Intensidad del capital: Es la combinación del conjunto de habilidades humanas y los 
materiales que interactúan en el proceso. (Dianne, 2002) 
2.2.12 Mejora de procesos 
La mejora de procesos está basada en determinar todos los flujos de cada proceso, el estudio 
de las tareas con la finalidad de mejorarlas. Es por ello que es fundamental conocer y definir 
el proceso para lograr reajustarlo con la ayuda de las herramientas o técnicas que se empleen, 
con la finalidad de reducir los despilfarros que hacen que el proceso se vuelva ineficiente, y a 
su vez reducir los costos generados en el servicio, disminuir los tiempos, brindar seguridad en 
el puesto de trabajo y sobre todo brindar una satisfacción en el cliente. (Krajewski, 2008) 
Para mejorar un proceso se deben realizar lo siguiente: 
✓ Hacer que ocurra como tal y que ocurra después de implementar una solución  
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Esto quiere decir que primero se deberá detallar un conjunto de acciones de cómo se 
deberá ejecutar el proceso, luego ejecutarlas tal como se detallaron y corroborar que 
el proceso se esté ejecutando según las indicaciones y asegurar que el proceso se 
repita con la mínima desviación y hasta evitándola en muchas ocasiones, de tal manera 
se podrá mejorar el proceso. 
✓ Mejorarlo una vez que se desarrolle 
Si después de haberse definido los procedimientos para el proceso, siguiera 
ocurriendo descontentos por los clientes finales o el proceso no se adecua a las 
expectativas del usuario, será necesario la implementación del ciclo de Deming. Esta 
propuesta deberá ser detallada con la forma que se quiere que el proceso ocurra. 
2.2.13 Metodología Servqual 
La metodología SERVQUAL es un instrumento de análisis que sirve para medir la satisfacción 
de los usuarios, además de investigaciones cualitativas y cuantitativas. Este modelo se basa 
en la relación que existe entre la percepción y las expectativas que tiene cualquier cliente de 
una organización. 
Con este método se pueden identificar factores claves que dan forma a las expectativas de los 
clientes, pero además se debe tener claro que la evaluación del servicio dependerá de las 
técnicas de calidad, en otras palabras, que se da y de cómo se da. (W., 1992) 
La información que se obtiene de este cuestionario de preguntas nos ayuda a definir qué tan 
lejos o cerca nos encontramos en relación a las expectativas y la percepción de los usuarios, 
de esta manera se logra identificar y cuantificar las brechas que existen para determinar el 




• Desconocer lo que el cliente desea. Esta brecha se elimina con una buena 
investigación. 
• La segunda brecha es no definir el diseño ni los estándares del servicio correcto. Esta 
brecha se elimina mediante los empleados y clientes, comprometiéndose a brindar un 
servicio de calidad esperados por el cliente y que a su vez deba ser aceptado por los 
empleados.  
• La tercera brecha es no entregar el servicio con los estándares diseñados. Para la 
eliminación de esta brecha se puede realizar un cambio en los procesos de Recursos 
Humanos y por otra parte brindar mayor empoderamiento y delegación a los 
empleados para el manejo de situaciones. 
• La cuarta brecha es no alcanzar a las promesas. Para esta brecha la solución más 
lógica es siempre hablar con la verdad, prometiendo lo que realmente se va a brindar. 
• Y por último la brecha del cliente y la solución es mejorando las demás brechas. 
En conclusión, en todas las organizaciones se inicia el cambio cuando empiezan a oír a 
sus clientes, para definir sus requerimientos, necesidades y deseos. Estas organizaciones 
tienen presente que el cliente es lo más importante y es su razón de ser; si no hay clientes, 
no hay empresa. 
Dimensiones de la metodología Servqual 
La metodología Servqual, calcula el índice de la calidad en el servicio brindado, al realizar un 
cuadro comparativo entre las expectativas versus las percepciones de los usuarios en 
función a cinco dimensiones relativas de acuerdo a los criterios de evaluación de los clientes 
para valorar la calidad en un servicio. (Martinez, 1990) 
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La Fiabilidad: Facultad para brindar el servicio de modo cuidadoso y fiable. En otras 
palabras, es que la organización cumpla con sus promesas, sobre entregas, suministro del 
servicio, solución de problemas y fijación de precios. 
• La Capacidad de Respuesta: Es la disponibilidad y voluntad que va de la empresa 
hacia los usuarios para ayudarlo y brindarles un servicio mucho más rápido. Esto quiere 
decir, que si la organización realiza con la mayor celeridad los pedidos, preguntas y 
quejas de los usuarios. 
• La Seguridad: Son habilidades propias del empleado entre las principales se tiene la 
atención, los conocimientos, la credibilidad y la confianza.  
• La Empatía: Es la atención personalizada que brinda la compañía a los usuarios. 
• Elementos Tangibles: Es la infraestructura que tiene la organización, así como también 
los equipos, el personal y materiales de comunicación. 
 Pasos para aplicar la metodología Servqual 
• Diseño de cuestionario: Para definir la importancia de cada ítem, se maneja una escala 
de Likert de 1 al 7, en donde, el puntaje más bajo es representado por él uno, es decir, 
cuando el usuario está en total desacuerdo, y el puntaje más alto es siete, es decir, 
cuando el usuario está muy de acuerdo con la pregunta. 
• Recolección de datos: Definir y comparar las expectativas versus las percepciones de 
los usuarios. 
• Análisis de habilidad: Determinar el alfa de Cronbach que nos servirá para cuantificar 
el nivel de confianza de nuestra encuesta. 




• Evaluación del índice de la calidad del servicio: Calcular la brecha que existe entre el 
promedio de la percepción y expectativa en las cinco dimensiones.  
• Asignación o ponderación: Asignar ponderaciones a las dimensiones. 
• Cálculo de datos: Calcular el promedio de cada una de las dimensiones y de las 
percepciones. 
• Finalmente calcular la brecha entre estos dos últimos datos. 
• Analizar los datos obtenidos. 
2.2.14 Diagrama Causa - Efecto 
El diagrama Causa Efecto es llamado también Diagrama de “Ishikawa” porque lo realizo Kaoru 
Ishikawa, experto en dirección de empresas, quien a su vez estaba muy interesado en mejorar 
el control de la calidad. 
Es una herramienta para determinar los problemas que están relacionados entre un efecto 
(problema) y todas las posibles causas que ocasionan dicho efecto. 
Así mismo se le conoce como Espina de Pescado por su semejanza con el esqueleto de un 
pescado. 
Estructura del diagrama Causa – Efecto 
El diagrama causa-efecto se caracteriza porque tiene un recuadro que simboliza a la cabeza 
de pescado, una línea principal, que simboliza la columna, y cuatro a más líneas apuntando a 
la línea principal, que simbolizan sus espinas principales. Cada espina principal a su vez 






Pasos para elaborar un diagrama de Causa -Efecto 
1. Es una de las herramientas más usadas en la gestión de la calidad además de ser 
muy sencilla. Su elaboración es la siguiente: 
2. Formar un equipo de personas multidisciplinar. 
3. Iniciar de un diseño en blanco.  
4. Describir de manera exacta el problema o efecto que se está produciendo 
5. Clasificarlas por categorías, dentro de ellas se encuentran las 4M (máquina, mano de 
obra, método y materiales). 
6. Definir las causas. Para ello será necesario una lluvia de ideas por parte del equipo y 
teniendo en cuenta las categorías encontradas. Por lo normal estas causas son 
específicas que pertenecerán a cada categoría y que al estar presentes generan el 
problema. 
7. Preguntarse el porqué de cada causa. En esta fase el equipo deberá usar la técnica 
de los cinco porqués. La finalidad es encontrar la razón de cada una de las causas 
anteriores. 
Finalmente se encontrará una serie de sub causas que se les denomina espinas menores. A 







Ilustración 6 Esquema de diagrama de causa efecto. 
Fuente: (Dianne, 2002) 
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2.2.15. Flujo de valor 
(Cuatrecasas Arbós L. , 2012) Señala que:  
El flujo de valor es el conjunto de actividades requeridas para proporcionar un producto o 
servicio, la tarea de solución de problemas que se inicia en la concepción, sigue en el diseño 
detallado e ingeniería, hasta su lanzamiento a la producción; la tarea de gestión de la 
información que va desde la recepción del pedido a la entrega, a través de una programación 
detallada, y la tarea de transformación física, con los procesos existentes desde la materia 
prima hasta el producto acabado en manos del consumidor. Concretamente, el análisis del 
flujo de valor mostrará casi siempre la existencia de tres tipos de acciones a lo largo de este:  
a) Se descubrirán muchos pasos cuya creación de valor es inequívoca.  
b) Se descubrirán muchos otros pasos que no crean valor alguno, pero que son 
inevitables de acuerdo con la tecnología actual y los activos de producción 
disponibles (muda tipo uno).  
c) Nos daremos cuenta de que muchos pasos adicionales no crean valor alguno y 
pueden evitarse de modo inmediato (muda tipo dos). 
2.2.16 Herramientas de Calidad  
2.2.16.1 Grafica de Barras  
Un Gráfico de Barras es también conocido como un diagrama de barra o diagrama de 
columnas, es una forma de representar gráficamente un conjunto de datos que son usados 
para comparar dos o más valores, las barras pueden orientarse horizontal o verticalmente. 




El gerente de una organización pregunta a sus empleados sobre la preferencia para la 
distribución de sus vacaciones, les brinda cinco fechas. 













2.2.16.2 Grafica de líneas  
Es un tipo de representación de información, generalmente numéricos, mediante recursos 
visuales, los valores se representan por la altura de los puntos con relación al eje Y. las 
etiquetas de las categorías se presentan en el eje X. Los gráficos de líneas suelen utilizarse 
para comparar valores a lo largo del tiempo. (Pastor, Garay, & Aranibar, 2010) 
PERIODO TRABAJADORES
1° quincena Julio 35
2° quincena Julio 43
1° quincena Agosto 78
2° quincena Agosto 106
1° quincena Setiembre 28
290
Preferencia disfrute vacaciones
Fuente: Elaboración propia 
Tabla 1 Ejemplo para Diagrama de Barras 
Fuente: Elaboración propia 




El gerente de una organización pregunta a sus empleados sobre la preferencia para la 
distribución de sus vacaciones, les brinda cinco fechas. 












2.2.16.3 Diagrama de Pareto  
Es un diagrama también llamado curva cerrada, es una herramienta grafica que nos permite 
organizar datos de tal forma que queden en orden descendente de izquierda a derecha y 
separados por barras, el grafico tiene un análisis que nos demuestra que existen muchos 
problemas sin importancia frente a unos pocos muy importantes. Por lo que se realizara la 
PERIODO TRABAJADORES
1° quincena Julio 35
2° quincena Julio 43
1° quincena Agosto 78
2° quincena Agosto 106
1° quincena Setiembre 28
290
Preferencia disfrute vacaciones
Fuente: Elaboración propia 
Tabla 2 Ejemplo para Diagrama de Líneas 
Fuente: Elaboración propia 
Ilustración 8 Ejemplo de diagrama de líneas 
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diferencia entre los pocos vitales que se encontraran la izquierda y los muchos triviales 
ubicados a la derecha (Pastor, Garay, & Aranibar, 2010) 
Ejemplo: 
 En una empresa de servicio se realizó la siguiente tabla de quejas como se muestra en la 













La Interpretación de dicho diagrama es que las causas vitales se encuentran entre la comida 
fría, el exceso de calor y los meseros groseros.  
Quejas cantidad %Acumulado
Comida fria 106 37%
Mucho Calor 78 63%
Meseros groseros 43 78%
Baños sucios 35 90%
Falta de estacionamientos 28 100%
290
Problemas de un Restaurante
Fuente: Elaboración propia 
Tabla 3 Ejemplo para el diagrama de Pareto 
Fuente: Elaboración propia 
Ilustración 9 Ejemplo para el diagrama de Pareto 
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2.2.17 Alfa de Cronbach 
(Jose Antonio Bojorquez Molina, 2013) Es un coeficiente que sirve para medir el nivel de 
confianza de una escala de medida, en otras palabras, es el valor que demuestra que las 
encuestas se encuentran libres de errores aleatorios. El alfa de Cronbach permite medir el 
nivel de habilidad de una escala de medida para la magnitud inobservable construida a partir 
de la n variables observadas. Para valores inferiores a 0,6 se considera que los ítems tienen 
baja fiabilidad y para valores de 0,6 a 1 se considera que los ítems tienen alta fiabilidad. 
Puede calcularse de dos formas: a partir de las varianzas o de las correlaciones de los ítems. 




K= número de ítems 
V = varianza de cada ítem 
Vt= Varianza total 
La interpretación del valor obtenido se determina de acuerdo a la siguiente tabla elaborada 






Ilustración 10 Formula del alfa de Cronbach 
Fuente: Ruiz Bolivar 
Tabla 4 Interpretación de la magnitud del coeficiente de confiabilidad 
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2.2.18 Estudio de Tiempos: 
2.2.18.1 Definición:  
De acuerdo a (Kanawaty, 1998) define al estudio de tiempos como : “La medición del trabajo 
es la aplicación de técnicas para determinar el tiempo que invierte un trabajador calificado en 
llevar a cabo una tarea definida efectuándola según una norma de ejecución preestablecida” 
Es estudio de tiempos es la otra parte del estudio del trabajo, donde se debe indicar el 
tiempo que se empleará en realizar el nuevo método de trabajo definido.  
Producto del estudio del tiempos se definirán los tiempos estándares de cada una de las 
operaciones, y en base a esta información se realizarán diversos estudios como definición de 
las capacidades de producción,  planeamiento de la producción, balances de carga de 
trabajo, entre otros.  
Procedimiento para el Estudio de Tiempos  
a) Las etapas que se deben de desarrollar para realizar el estudio de tiempos son:  
b) Seleccionar: La operación la cual va ser sujeto a estudio. 
c) Registrar: Todos los datos relativos a las circunstancias en las que se va a realizar el 
trabajo, a los métodos y a los elementos de actividad que suponen.  
d) Examinar: Los datos registrados y el detalle de los elementos con sentido crítico para 
verificar si se utilizan los métodos y movimientos definidos y se estos son los más 
eficaces. 
e) Medir: La cantidad de trabajo de cada elemento, expresándolo en tiempo, mediante la 
técnica apropiada. Para realizar este cronometraje se puede realizar de manera 
directa o indirecta. 
45 
 
El cronometraje directo se realiza con el cronómetro y el cronometraje indirecto se realiza a 
partir de tiempos pre determinados o un muestro del trabajo  
Para poder realizar el cronometraje directo existen dos tipos de cronómetros a utilizar:  
 












         
2.2.18.2 La cantidad de tomas 
Para poder realizar la toma de tiempos. Existen diversas metodologías que se utilizan entre 
las que se pueden indicar: 
a) Método de las 10 tomas  
En esta metodología consiste en realizar diez tomas cuyo cronometraje no tenga una 
variación significativa  
b) Método de las Tablas   
Para poder determinar la cantidad de tomas se puede utilizar la tabla de Westinhouse 
Electric o General Electric el En esta metodología consiste en realizar diez tomas cuyo 
cronometraje no tenga una variación significativa  
Tipo de Cronometro División del Minuto 
Sexagesimal 60 segundos 
Centesimal 100 centésimas de minuto 















b) Método Estadístico 
El método estadístico requiere que se efectúen cierto número de observaciones preliminares 







Para mi trabajo de investigación tomare de referencia el método estadístico. 
Tabla 6 Tabla de Westinghouse Electric 
Fuente: (CRIOLLO, 2011) 
Ilustración 11 Formula para cálculo de la muestra 
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2.2.18.3 Definición de Tiempos  
Tiempo Observado (T Promedio) 
Es el promedio de la toma realizada a un elemento. Es necesario tener presente que las 
tomas deben tener un comportamiento regular, de existir variación no se debe considera el 
promedio como medida de tendencia central sino la moda.  
Factor de Valoración (FV)  
El Factor de valoración, queda calculado al comparar el ritmo de trabajo observado a la 
persona al realizar la operación con el tiempo que emplearía una persona capacitada y 
conocedor de esta tarea  
Esto se expresa en porcentajes que va 0-160% y la escala que se usa es base al 100% 






   
Tiempo Normal (TN)  
Es el Tiempo que un operario capacitado, conocedor del trabajo y desarrollándolo a un ritmo 
«normal», emplearía en la ejecución de la tarea objeto del estudio. 
 
TN= T.Promedio*FV 
Tabla 7 Escala de Valoración en base al 100% 
Fuente: (CRIOLLO, 2011) 
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Tiempo Suplementos (S%)  
Tiempo adicional que se le da a cada operación por: Fatiga, Necesidades Personales, 
Características del Proceso y Suplementos Especiales.   
 
Fatiga, es la disminución reversible de la capacidad funcional del organismo como 
consecuencia del esfuerzo físico y/o mental debido a las causas que rodean al trabajo. Para 
poder reducir la fatiga se puede:   
Conceder descanso intermedio durante la jornada. 
Adicionar al tiempo normal un determinado lapso para que se utilice para descansar. 
Para poder realizar el cálculo del suplemento para la parte de fatiga y necesidades personales 
se utiliza como referente la tala de OIT la cual se muestra en la ilustración inferior: 
Tiempo estándar  
De acuerdo con (Cruelles) define al Tiempo Estándar como “Es el tiempo necesario para que 
un obrero promedio, en un ritmo normal, plenamente capacitado y adiestrado pueda efectuar 







        




2.3 Definición de términos 
Retail:  
Traducido al español es servicio que se brinda de manera personalizada, en otras palabras, la 
venta minorista. La venta de productos al por menor se denomina retail.  
La definición se interrelaciona con grandes cantidades de ventas, pero a muchos compradores 
diferentes. Es ahí la diferencia entre la venta minorista y mayorista ya que mientras uno vende 
grandes cantidades a un solo comprador se le denomina mayorista, y por otro lado la venta 
minorista es aquella que vende grandes cantidades, pero a diferentes clientes. 
Mifare:  
Es una tecnología de tarjetas inteligentes, de las más ampliamente instaladas en el mundo, 
con memoria protegida. Están divididas en sectores, bloques y mecanismos simples de 
seguridad para el control de acceso. Estando principalmente destinadas a monederos 
electrónicos simples, control de acceso, tarjetas de identidad corporativas, tarjetas de 
transporte urbano. 
Molinete:  
Es una barrera de acceso que impide el paso a quienes no insertan una moneda o tarjeta. 
Actividades que generan valor 
Son aquellas acciones que son parte fundamental del proceso y que con la carencia de ellas 
no se lograría a obtener un bien o servicio.  
Actividades que no generan valor 





Value Stream Mapping es una herramienta del Lean Manufacturing para visualizar los cuellos 
de botella con la finalidad de mejorar los procesos. 
Servicio 
Es un conjunto de pasos que buscan satisfacer los requerimientos de un usuario. Los servicios 
se caracterizan por la poca diversidad de actividades que se pueden planificar desempeñadas 
por un gran número de personas o para empresas particulares. Se define un marco donde las 
actividades se desarrollarán con la idea de fijar una expectativa en el resultado de estas. Es el 
equivalente no material de un bien. Un servicio se diferencia de un bien en que el primero se 
consume y se desgasta de manera brutal puesto que la economía social nada tiene que ver 
con la política moderna; es muy importante señalar que la economía nacional no existe 
siempre en el momento en que es prestado.  
Expectativa  
Las expectativas se encuentran relacionados entre la creencia sobre la entrega de un servicio, 
que sirve como puntos de referencia para las organizaciones para juzgar el desempeño. En 
otras palabras, es lo que el cliente espera de un servicio, y éstas son creadas en función a la 
comunicación, por la experiencia de otras personas en el servicio. 
La expectativa depende del punto de referencia que tenga el usuario. Además, las expectativas 
son cambiantes y pueden modificarse con rapidez en el entorno altamente competitivo y volátil. 
Percepción 
Se crea después de haber recibido un servicio, para luego evaluar a la empresa en otras 
palabras es la valoración de un usuario por una terminada organización. 
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Las percepciones están enlazadas con las características o dimensiones de la calidad del 















3.1.1 Definición conceptual de las variables 
Las variables en la investigación, representan un concepto vital importancia dentro de un 
proyecto. 
Para mi investigación se definirá la variable independiente y dependiente: 
Variable Independiente: Es una representación de una cantidad que se modifica en un 
experimento sin relacionarse. Es aquella característica o propiedad que se supone ser la causa 
del fenómeno estudiado.  
Para mi caso es La Aplicación de Lean Manufacturing  
Variables dependientes: Es una representación de una cantidad cuyo valor está relacionado 
directamente con la variable independiente. Una de las características de esta variable es que 
es medible  
Para mi proyecto de investigación es Incrementar el nivel de calidad en el proceso de 
atención al cliente en Variedad de Negocios S.A. 
3.2 Metodología 
3.2.1 Tipos de estudios 
El tipo de estudio que se aplicara en la investigación será observacional ya que no existe 
intervención del investigador, los datos serán el reflejo de la evolución natural de los eventos, 
así mismo será de tipo prospectivos ya que los datos necesarios fueron recogidos por el 
investigador y según el número de ocasiones será de tipo transversal ya que serán medidos 
una sola vez y darán resultados paralelamente. (Molina Arias M, 22 de julio de 2013) 
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3.2.2 Diseño de investigación 
De acuerdo con, (Hernandez Sampieri, 2014) la investigación no experimental “es la que se 
realiza sin manipular deliberadamente las variables, lo que se hace en estos tipos de 
investigaciones es observar fenómenos tal como se dan en un contexto natural para después 
analizarlos”. Estos mismos autores señalan que los diseños de investigaciones transversales 
“recolectan datos en un solo momento, en un tiempo único. Su propósito es describir variables 
y analizar su incidencia e interrelación en un momento dado “ 
Dado que el objetivo del estudio será analizar que tanto repercute la implementación de Lean 
Manufacturing en el nivel de calidad de servicio de la empresa “Variedad de negocios”. Se va 
a recurrir a un diseño no experimental que se aplicara de manera transversal, considerando 
que el tema de investigación tiene un sustento teórico suficiente, se procedió a realizar una 
investigación de tipo descriptivo para conocer al detalle la forma del nivel de calidad actual 
antes de la aplicación de la metodología. 
3.2.3 Método de investigación 
El método cuantitativo utiliza recolección y el análisis de datos para contestar preguntas de la 
investigación y confía en “la medición numérica, el conteo y frecuentemente en el uso de 
estadísticas para establecer con exactitud patrones de comportamientos en la población” 
(Hernandez Sampieri, 2014) 
El presente trabajo está desarrollado bajo el concepto metodológico cuantitativo, puesto que 
este es el mejor que se adapta a las características y necesidades de la investigación. 
Del método cuantitativo se tomarán las técnicas de observación, entrevistas y las encuestas 
para medir la calidad de servicio de la empresa Variedad de Negocios S.A por parte de los 
clientes antes de aplicar la mejora de procesos, además de medir el nivel de calidad después 














4.1 Análisis situacional 
Variedad de Negocios S.A. nace en 1980 en el centro comercial Arenales, la empresa familiar 
fue la pionera en el país en el rubro de entretenimiento familiar conforme fueron pasando los 
años la empresa fue creciendo en sus puntos de venta y operaciones, en la década de los 90 
desarrollo una alianza comercial con Metro, inaugurando locales en sus instalaciones. 
Hoy en día se encuentran en diferentes Centros Comerciales y Supermercados de Lima, como 
son en CC. Plaza Norte, Metro La Marina, Wong Ate, Plaza Vea Chaclacayo, CC Chorrillos, 
CC Limatambo, CC. Mall del Sur, CC Bolichera, CC La curva Plaza Vea Ceres, Metro San 
Juan de Lurigancho, Metro Uní, Metro Comas, Metro Ventanilla, Metro Ate y Metro Canadá, 
tratando de ofrecer una experiencia única en entretenimiento familiar. Dentro de sus 
instalaciones se encuentran instalados diversos juegos para niños mayores de 1 año y adultos. 
Dentro de las actividades misionales de Variedad de Negocios S.A. se tiene la promoción y 
publicación cuyo objetivo es de evaluar precios de cada juego, promociones para la fidelización 
de clientes, y la publicidad de la marca, además se tiene el proceso de atención al cliente, en 
donde sus principales actividades de este proceso son la bienvenida al cliente, el cobro, la 
estancia en las instalaciones del parque y la despedida, además que en todo el proceso se 










4.2. Visión, Misión y Valores  
Visión: Convertirnos en la empresa de entretenimiento familiar líder en innovación y 
experiencia del cliente. (Variedad de Negocios S.A., 2019) 
Misión: Crear experiencias únicas y momentos de felicidad brindando entretenimiento familiar, 




• Trabajo en equipo 
• Excelencia 
• Compromiso 
• Pasión por el trabajo 
Fuente: Variedad de Negocios S.A 
Elaboración propia 
Ilustración 13 Actividades misionales 
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• Orientación al cliente 
4.3 Estructura Organizacional 
4.3.1 Organigrama  
Variedad de Negocios está conformado por cuatro direcciones: 
• Jefe de Operaciones 
• Jefe de Mantenimiento 
• Jefe de Recursos Humanos 
• Jefe comercial 
Variedad de Negocios tiene una estructura funcional, que tiene cuatro jefaturas y una Gerencia 
General. La cantidad total de personas que forman parte de esta organización están 
considerados en el área administrativa 15 personas, para el área de mantenimiento 15 
personas, y una planilla de 52 personas para el área de atención al cliente en los diferentes 
locales. Haciendo un total de 82 personas en general, considerando que para el local de 
estudio son 11 personas en el área de atención al cliente, en otras palabras, este local alberga 
un 13% del total de los recursos humanos que tiene la empresa. 














Los principales juegos mecánicos y espacios especiales para la diversión de los más pequeños 
que brindan mayor rentabilidad a la organización tomando en consideración que los juegos 
mecánicos solo se encuentran en los locales exteriores y los espacios especiales se 
encuentran en todos los locales. 
A continuación, se detallan los principales juegos atractivos que tiene la organización: 
Laberinto con lona saltarina: es un juego para los niños menores de un metro, edad 
aproximada es de 3 a 5 años. El control de este juego es operado por una persona que se 
encarga de tomar el tiempo a la hora de ingreso y se encarga de informar cuando el tiempo ha 
finalizado. 
Ilustración 14 Organigrama de Variedad de Negocios S.A. 











Carrusel de Madera: Es un juego para todas las edades, ya que el ingreso a este juego es 
para niños de todas las edades, es por ello que para los niños más pequeños deben ingresar 
acompañados. Este carrusel es único en Lima y la única empresa que la tiene es Variedad de 
Negocios S.A. Este juego es operado de manera automática, simplemente presionando un 







Fuente: Variedad de Negocios S.A 
Ilustración 15 Laberinto con lona saltarina 
Fuente: Variedad de Negocios S.A 
Ilustración 16 Carrusel de madera 
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Lona saltarina: Es un juego para niños mayores de 2 años y menores de 7 años, esta lona 
es supervisada por una persona que se encarga de tomar el tiempo de ingreso del niño y avisar 







Baby Land: Este juego es para niños mayores de 8 meses a 5 años, es un juego especialmente 
pensado para la estimulación temprana de los más pequeños, en su interior se tiene una 
piscina de arena artificial, además de estar completamente forrado, en este juego el pequeño 
deberá estar acompañado de su padre. La supervisión es por una persona que se encarga de 
tomar el nombre del niño, el tiempo de inicio y de avisar cuando el tiempo se halla cumplido. 
Fuente: Variedad de Negocios S.A 
Ilustración 17 Lona saltarina 
Fuente: Variedad de Negocios S.A 
Ilustración 18 Baby Land 
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El gusanito: Es un juego mecánico semi automático ya que la persona encargada debe de 
jalar una palanca para regularizar la velocidad del juego, esta persona debe ser capacitado 
previamente ya que el hecho de no operar bien dicho juego podría provocar un 
descarrilamiento. Este juego es apto para toda la familia, y el ingreso es restringido para los 









El trencito: Este es un juego es mecánico automático que es operado por una persona, al 
igual que el carrusel tiene un botón para presionar y dar inicio a la diversión y cuenta con un 
temporizador para terminar la diversión, este juego está orientado para todos los pequeños 
menores de 9 a 10 años, en el caso de los más pequeños se le pide el ingreso acompañado. 
Fuente: Variedad de Negocios S.A 











Carritos Chocones Este juego es un clásico, se trata de un juego mecánico automático que 
es operado por una persona que se encarga de recepcionar los tickets y dejar ingresar de 
acuerdo a la cantidad de carritos disponibles, al igual que el carrusel y el trencito la operación 





Fuente: Variedad de Negocios S.A 
Ilustración 20 El trencito 
Fuente: Variedad de Negocios S.A 
Ilustración 21 Carritos Chocones 
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Simulador 4D: Este juego es apto para todas las edades, se trata de simular un escenario 
con movimientos de los asientos y vibraciones en su interior, se trata de un juego semi 
automático ya que para iniciar con la diversión un personal se encarga de encender y 











El barquito: es un juego semi automático y está diseñado para niños menores de 5 años, para 
la operación de esta máquina se tiene a una persona a cargo que inicia el encendido del juego 
presionando un botón y este juego cuenta con un temporizador que apaga el juego. 
Fuente: Variedad de Negocios S.A 
 












4.4 Diagnóstico de la empresa: 
4.4.1 Índice de calidad 
Para determinar el índice de calidad se utilizó la metodología Servqual dentro del cual se utilizó 
el instrumento de encuestas, se tuvo en cuenta las cinco dimensiones de la metodología 
Servqual como son el Aspecto tangible, Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad y 
Empatía a continuación se muestra las preguntas realizadas en cada uno de estas 
dimensiones. 
Fuente: Variedad de Negocios S.A 










Posteriormente se elaboró las encuestas con puntuaciones del uno al siete, en donde uno 
significaba totalmente insatisfecho y siete totalmente satisfecho, para posteriormente realizar 
la encuesta a una muestra de 90 clientes analizando las expectativas del servicio (antes de 
ingresar) y la percepción del servicio (después de ingresar). Los datos obtenidos fueron 
cuantificados y se calculó la fiabilidad con el programa SPSS la variable de Cronbach 
obteniendo el valor de 0.824 con los datos de las expectativas y 0.832 con los datos de 





Fuente: Elaboración Propia 
Aspecto tangile Fiabilidad
Los empleados deben estar debidamente 
uniformados y pulcros
Los juegos deben estar limpios y deben ser 
controlados según las edades
Los juegos deben estar operativos y deben 
ser atractivos
Cuando el cliente tiene un problema la empresa 
demuestra interes por solucionarlo 
La empresa debe desempeñar bien el servicio por 
primera vez
Capacidad de respuesta
La empresa debe dar atencion individualizada a 
los clientes
La empresa debe preocuparse de los 
sugerencias de los clientes
Los empleados nunca deben estar 
demasiado ocupados para ayudarlos
Los empleados deben estar dispuestos 
a ayudarlos
Seguridad Empatia
El comportamiento de los empleados 
infunde confianza en usted
El cliente debe sentirse seguro en las 
instalaciones de los juegos
Los empleados deben dar un servicio 
rapido
Debe existir lugar agradable y estrategicos 
para la espera de los padres
Los empleados deben enteder las necesidades 
especificas de usted
La empresa debe tener horarios de atencion 
convenientes
La empresa debe tener empleados que den la 
atencion personal a los clientes 
La empresa debe mantener 
informados a los clientes de cuando 
brindaran un servicio
Los empleados deben ser corteces con 
usted de manera constante
Los empleados de la empresa deben 
tener conocimiento para responder a 
las preguntas de los clientes 
Cuando promete solucionar un problema en un 
tiempo determiando lo debe realizar
La empresa debe solicitar informacion de como fue 
la experiencia
La empresa debe cumplir en registro libre de 
errores















Fuente: Elaboración Propia - SPSS 
Tabla 9 Fiabilidad de la expectativa y percepción 
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Posteriormente se calculó el promedio de cada uno de los ítems tanto de la percepción como 
de la expectativa, para finalmente calcular las brechas que existen entre estas dos variables 







Dando como resultado que los valores que existen entre las brechas son muy altas y valor 
negativo esto significa que la calidad de servicio es ineficiente como se muestra en el siguiente 
cuadro en donde se compara la expectativa del cliente con la percepción que tiene después 
de haber obtenido el servicio. 
 








Ponderacion de dimensiones 
Tabla 10 Ponderación de las cinco dimensiones 
Fuente: Elaboración Propia 
Expectativa Percepcion Brecha ExpectativaPercepcion Brecha
Aspecto tangible17.5 6.3 3.53 -2.80 110.69 61.69 -49.00
Fiabilidad 13.5 6.8 3.12 -3.69 91.98 42.12 -49.86
Sensibilidad 19 6.8 3.67 -3.13 129.20 69.67 -59.53
Seguridad 25 6.9 4.72 -2.21 173.13 117.92 -55.21
Empatia 25 6.5 2.98 -3.52 162.50 74.50 -88.00
100 -15.36 -301.60
Puntajes obtenidos Puntajes ponderados
Dimension Peso













Con los datos obtenidos puedo concluir que el nivel de servicio se encuentra en promedio por 
debajo del 46% de lo esperado, sobre todo se logra analizar que existe una baja percepción 
en el aspecto de empática que demuestra que la empresa no se interesa por brindar la 
atención necesaria a los clientes así como el personal a cargo de la atención  no la tiene de 
manera individual, es por ello que después de este analices se determinó que es importante 
realizar crear estrategias para mejor esta situación. Ya que el principal problema que en estos 
momentos tiene la empresa es el bajo nivel de calidad de servicio. Además de poner en riesgo 
la continuidad de la organización. Para un mejor análisis se realizó la siguiente tabla que nos 
muestra el porcentaje de deficiencia por cada dimensión:  











Aspecto tangible Fiabilidad Sensibilidad Seguridad Empatia
EXPECTATIVA VS PERCEPCION
EXPECTATIVA PERCEPCION









De la siguiente tabla se concluye que existe una deficiencia en la dimensión de fiabilidad y 
empatía, estas dos dimensiones están relacionadas con la personalización del servicio que 
brinda el personal de la empresa, así mismo del grado de interés que muestra la empresa con 
sus clientes, esto nos indica que se deberá buscar estrategias para personalizar nuestros 
servicios, escuchando las sugerencias y conociendo las necesidades de nuestros clientes.  
4.4.2 Análisis de indicadores que maneja la empresa 
Ventas: En la siguiente tabla se detalla la cantidad en soles recabados del año 2018, además 
de contar con la información de ventas de los meses de enero a agosto del 2019. En donde 
se logra observar que existe un decaimiento del 22% del promedio de las ventas, teniendo un 
gran porcentaje de caída de ventas en el mes de febrero logrando alcanzar un 30% solo en 
este mes, lo que activaron las alarmas por todas las jefaturas.  
A continuación, se muestra los cuadros comparativos en donde se observa este fenómeno.  
Expectativa Percepcion %
Aspecto tangible 6.3 3.53 44%
Fiabilidad 6.8 3.12 54%
Sensibilidad 6.8 3.67 46%
Seguridad 6.9 4.72 32%
Empatia 6.5 2.98 54%
Dimension 
Puntajes obtenidos
Tabla 12 Porcentaje de deficiencia de la Expectativa Vs 
Percepción 
Elaboración Propia 












 Para una mejor visualización de realizó un diagrama de barras, como se detalla a 
continuación:  
Elaboración Propia 
Fuente: Variedad de Negocios S.A. 
PERIODO
VENTAS 2018 VENTAS 2019
DECAIMIENTO 
(%)
Enero S/90,000 S/70,000 -22%
Febrero S/93,000 S/65,000 -30%
Marzo S/90,000 S/67,000 -26%
Abril S/85,000 S/63,000 -26%
Mayo S/87,000 S/70,000 -20%
Junio S/85,000 S/73,000 -14%







Tabla 13 Ventas del año 2018 y 2019 de Variedad de Negocios 
Elaboración Propia 
Fuente: Variedad de Negocios S.A. 
Ilustración 25 Ventas del año 2018 y 2019 de Variedad de Negocios  
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En la siguiente imagen se observa que el mes más crítico que ha decrecido las ventas es en 
el mes de febrero con relación a las ventas del año 2018.  
Cantidad de reclamos: Indicador que mide los reclamos dejados por los clientes dejados en 









4.4.3 Análisis de Causa -Efecto  
Luego de identificado el bajo índice de calidad de la organización se realizó un análisis de 
causa mediante el diagrama de Ishikawa, previamente se analizó los síntomas de la 
organización, entre el personal de operación de dicha empresa, teniendo las principales 
causas en el área de mano de obra y el método de trabajo, además de no tener indicadores, 
la falta de supervisión, la falta de organización, la falta de estandarización de procesos entre 
otras causas, centrándose principalmente en los métodos de trabajo de la organización, a 
continuación se muestra el diagrama de Ishikawa. (Alonso, domingo 26 de octubre de 2014)  
Elaboración Propia 
Fuente: Variedad de Negocios S.A. 
Tabla 14 Reclamos Registrados de Variedad de Negocios – 2018 VS 2019 
2019 2018 2019 2018 2019 2018
Enero 3 1 2 1 1 1
Febrero 3 1 2 1 1 1
Marzo 2 1 3 0 2 1
Abril 3 1 5 2 1 1
Mayo 1 1 0 0 2 1
Junio 3 1 2 2 3 1
Julio 4 1 2 2 1 1
Agosto 1 1 0 0 1 1




Por espera y 
desorden en la 
boleteria
Por falta de 
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4.4.4 Diagrama de Pareto 
Una vez identificado las razones de nuestro problema se realizó la evaluación con el diagrama 
de Pareto para determinar en donde se encuentran los problemas vitales de la organización 
que deben ser atendidos. 
Para ello se detallaron las principales razones encontradas en el diagrama de Causa - Efecto 
y se organizaron en la siguiente tabla. 
 
Elaboración Propia 
Fuente: Variedad de Negocios S.A. 



















En el análisis según la gráfica de Pareto se puede identificar que las causas vitales son que 
no existen una tecnología adecuada, manuales o procedimientos de las actividades, y la falta 
de indicadores. 
Elaboración Propia 
















Frecuencia con la 
que ocurre
Problema: Baja calidad en el proceso de Atencion al Cliente
Posibles Causas del Problema
Falta de Tecnologia 50
Falta de estandarizacion de trabajo
Mal Reclutamiento de personal
Mala Capacitacion 
















Tabla 15 Valoraciones de las principales causas 
Elaboración Propia 
Fuente: Variedad de Negocios S.A. 
Ilustración 27 Grafica de Pareto 
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4.5 Alternativas de solución 
El problema de la baja calidad de servicio puede ser mitigado aplicando algunas alternativas 
metodológicas, a continuación, se brinda un resumen con detalle de aquellas metodologías.  
4.5.1 Gestión de Procesos 
Para incrementar el rendimiento y la capacidad de la organización se recurre a una gestión de 
procesos ya que con los conceptos se logra una planificación, eliminación y sobre todo un 
control de los procesos, a lo que se le llama gestión por procesos, que considera una estrategia 
para lograr una mejora de la calidad. Por otro parte, la gestión de procesos logra evidenciar 
de forma regular sobre la calidad que el cliente percibe y a su vez las posibilidades de mejorar 
el servicio que recibe. 
La forma en como la organización realice todas las actividades está relacionada directamente 
con la calidad que el cliente percibe como por ejemplo las contrataciones, el mantenimiento, 
control del servicio, gestión de la documentación, formación del personal, etc. En conclusión, 
se garantiza que al aplicar una gestión de procesos es una garantía de eficiencia y eficacia en 
los indicadores de calidad de la organización. 
4.5.2 Six Sigma 
Es un método basado en datos que examina los procesos repetitivos de la organización y tiene 
como finalidad lograr que la calidad tenga un nivel cercano a la perfección, corrigiendo los 
problemas antes que estos se presenten a diferencia de otras metodologías El método se 
centra en la reducción o eliminación de las fallas en los procesos. 
Con el método del Six Sigma se logrará mejorar las características del producto o servicio 
permitiendo conseguir mayores ingresos o por otro lado se logrará ahorrar los costos por la 
disminución de fallas o errores y reducir los tiempos de ciclo en los procesos 
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4.5.3 Lean Manufacturing 
También conocida como la metodología de desarrollo esbelta es un sistema y una filosofía, de 
mejoramiento de los procesos de manufactura y servicios basados en la eliminación de 
desperdicios y tareas que no agregan valor al proceso, esto permite alcanzar resultados 
inmediatos en la productividad, competitividad y rentabilidad de negocio. 
La metodología Lean es un sistema enfocado en crear valor para el cliente por lo que la base 
de la denominada casa Lean consistente en conceptos bases como trabajo en equipo, retos y 
Kaisen, además de considerar dos pilares fundamentales como son la mejora continua y el 
respeto por las personas. 
4.5.4 Elección de la metodología a implementar  
Para elegir la metodología a utilizar, se utilizaron los siguientes factores de evaluación: 
a) Costo de implementación de la metodología, es el costo de la aplicación de la 
metodología escogida para los procesos dentro de la compañía 
b) Nivel de madurez de la organización, determina en qué nivel de madurez o qué tan 
preparada se encuentra la organización respecto a la gestión de procesos que es 
requerida para la implementación de la metodología, para el efecto, se ha considerado 
si cuenta con procedimientos, sistemas de gestión integrada y/o alguna certificación 
internacional de gestión. 
c) Nivel de factibilidad de la implementación de la metodología, determina cuan 
factible es aplicar la metodología propuesta tomando en cuenta el nivel de dominio de 
la metodología y la practicidad de la aplicación de las herramientas de dicha 
metodología. 




















Luego de la evaluación de los criterios de calificación se puede concluir que la metodología 
Lean Manufacturing es de mayor viabilidad en cuanto al nivel de factibilidad puesto que, el jefe 
de operaciones cuenta con una certificación del dominio a nivel avanzado de dicha 
metodología y puede guiar y capacitar a todo el equipo y no se requeriría contratar con otros 
expertos; además que las herramientas de la metodología son prácticas y más sencillas de 
aplicar; por lo que, se tendrá un impacto positivo en un corto periodo de tiempo y un costo 
aceptable dentro del presupuesto de la compañía. 
Elaboración Propia 
Fuente: Variedad de Negocios S.A. 
Calificacion Costo de implementacion Nivel de Factibilidad Nivel de madurez
4 Menor a 30 mil dolares
Muy Alto ( Personal con alto 
dominio de la metodologia)
Muy Maduro 
(certificacion ISO)
3 Entre 30 Mil a 50 Mil dolares
Alto(Personal con dominio en un 
nivel intermedio de la 
metodologia ) 
Maduro (cuenta con SIG)
2 Entre 50 Mil a 80 Mil dolares
Bajo ( Personal con dominio a 
nivel basico de la metodologia )
En proceso de madurez
1 Mayor a 80 Mil dolares
Muy Bajo (Personal con 
doominio a nivel principiante)
No maduro
Tabla 16 Descripción de criterios para calificación por factores de evaluación 
Elaboración Propia 







Costo de implementacion 5 3 3 2
Nivel de Factibilidad 4 3 4 3
Nivel de Madurez 3 2 2 2
Total 33 37 28
Tabla 17 Resultados de evaluación según los criterios 
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4.6 Solución del problema 
De acuerdo con (LLuis Cuatrecasas) las fases para la implementación de la metodología de 
Lean Manufacturing son:  
1) Recogida de Información 
2) Formación acerca de Lean Manufacturing 
3) Análisis de las operaciones y su flujo 
4) Trazado del Value Stream Map Actual 
5) Fase Central de estudio y Diseño 
6) Trazado del Value Stream Map Futuro 
7) Fase de implementación Final 
4.6.1. Recogida de Información 
Este punto es primordial, ya que el éxito de la implementación dependerá de la fiabilidad de 
los datos que se presenten. En esta fase se precisará información sobre los servicios que 
brinda Variedad de Negocios S.A. y los procesos, detallando las operaciones, capacidades y 
tiempos, así mismo se analizará las ventas efectivas, para poder evaluar el ritmo del servicio. 
Para ello se puede visualizar el capítulo IV, en el punto 4.4 en donde se detalla el diagnóstico 
de la empresa.  
A continuación, se muestra el plano de distribución del local del local de San Juan de 













La empresa cuenta con diferentes atracciones que son bienes propios, una de las causas que 
se reflejó en el diagnóstico de la organización fue que no se cuenta con procedimientos 
definidos de trabajo, además de no contar con la tecnología adecuada para brindar un servicio 
de calidad, así mismo se evidencia los cuellos de botella dentro del servicio que brinda.  
4.6.2. Formación acerca de Lean Manufacturing  
Para esta fase se tendrá en cuenta que se deberá elegir al equipo Lean que nos ayudaran a 
implementar la metodología. 
Formación del equipo Lean 
El equipo formado fue: 
• Sponsor: Gerente General 
• Líder Lean: Jefe de Operaciones (certificación Lean) 
Elaboración Propia 
Fuente: Variedad de Negocios S.A. 
Ilustración 28 Distribución del parque - SJL 
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• Equipo Lean: 02 Asistentes de Operaciones (conocimiento técnico y operativo del 
proceso) y 01 Coordinador de sistemas (Jefe de Sistemas) 
Se realizó las reuniones y capacitaciones al equipo, durante 2 semanas (30 horas), con la 
ayuda del jefe de operaciones se logró transmitir los puntos clave para la implementación de 
la metodología. 
Los principales puntos que se trataron en la formación fueron: 
• Objetivos y aspectos claves de Lean Manufacturing como los conceptos de valor y 
flujo de valor, 
• Aprender analizar las operaciones y flujo, detectando despilfarros. 
• Aprender a representar el proceso y su flujo por medio del mapa de flujo de valor 
(VSM), ya que se considera una herramienta muy importante que nos permitirá 
decidir y guiar la conversión de los procesos. 
4.6.3. Análisis de las operaciones y su flujo 
En la siguiente fase se realizó un diagrama de flujo que permitió reflexionar sobre el valor que 
aportan las operaciones precisas para los distintos componentes del servicio. 
En el diagrama de Flujo se observa los procesos actuales que se realiza para la atención al 
cliente. Observando que existe una deficiencia al solicitar la información en boletería, esto 
retrasa la función primordial de este proceso, haciendo que se genere un cuello de botella, 















4.6.4. Trazado del Value Stream Map Actual  
En esta fase se introducirá toda la información recogida y analizada hasta el momento, referida 
a la implantación antes de realizar el cambio. Para ello se tuvo que realizar la toma de tiempos 
en cada proceso con ayuda del formato “Hojas de datos del proceso” que se muestra a 





Fuente: Variedad de Negocios S.A. 











De estas actividades se logró identificar los despilfarros o desperdicios que existen en el 
proceso. Identificándose que el tipo de despilfarro es de sobre procesamiento debido a que 
existen varias actividades que podrían eliminarse y reducir tiempos muertos. Como se detalla 






Fuente: Variedad de Negocios S.A. 
Proceso: Atencion al cliente
Metodo: Actual








1 Brindar informacion de los juegos x 4.9 1
2 Brindar precios de los  juegos de interes x 1.2 1
3 Realizar el cobro x 2.3 1
4 Desglosar y entregar los tickets x 1.3 1
5 Solicitar el ticket x 1.2 1
6 Indicar las reglas del juego x 2 1
7 Control para el ingreso al juego x 1.2 1
8 Manejar y manipular los  juegos x 13.8 1
9 Informacion que el juego ha terminado x 0.9 1
10 Ayudar a retirarse los implementos de seguridad x 3.5 1














Tabla 18 Hoja de Datos del proceso de Atención al Cliente 
Elaboración Propia 
Fuente: Variedad de Negocios S.A. 
Tabla 19 Hoja de Datos del proceso de Atención al Cliente 
1 Brindar informacion de los juegos 
2 Brindar precios de los  juegos de interes
3 Realizar el cobro
4 Desglosar y entregar los tickets
5 Solicitar el ticket
6 Indicar las reglas del juego 
7 Control para el ingreso al juego
8 Manejar y manipular los  juegos
9 Informacion que el juego ha terminado
10 Ayudar a retirarse los implementos de seguridad





















Posterior a la identificación de los tiempos de cada actividad de determinar la eficiencia del 
proceso (Tiempo de actividades que agregan valor/ tiempo total del proceso x100 %), teniendo 
como referencia la tabla de datos de actividades con los tiempos. La eficiencia del proceso 










Fuente: Variedad de Negocios S.A. 
Ilustración 30 Value Stream Mapping Actual 
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4.6.5. Fase Central de estudio y Diseño 
En esta fase se deciden los distintos aspectos de implementación, tomando el mapa de flujo 
de valor como referencia, en esta fase se detallan las siguientes actividades que se realizaron: 
• Definición y diseño de la distribución del parque (layout), general del parque, para cada 
proceso y para cada operación, determinando la ubicación y el recorrido del cliente 
• Asignación de las actividades a cada puesto, analizando si hay operaciones sin valor 
añadido, esperas o desplazamientos innecesarios. 
• Determinar los cuellos de botella, equilibrando las operaciones en cada puesto de 
trabajo.  
4.6.5.1 Definición y diseño de la distribución 
Los sub procesos que se encuentran dentro del proceso de atención al cliente son los 
siguientes, a continuación, se detallan las actividades dentro de cada uno de estos 
subprocesos: 
Sub Proceso de cobro e información de juegos, en este sub proceso el personal se encarga 
de brindar la información de los juegos, reglas y adicional a ello realiza el cobro haciendo que 
este sub proceso tenga una ineficiencia. Debido a que se involucra el tiempo desde la espera 
para ser atendidos y el tiempo necesario para efectuar dicha tarea. 
En este subproceso se explica al cliente sobre todas las atracciones que tiene el parque y 
brinda todos los costos de las atracciones, muchas veces sin hacer un previo filtro, y en 
muchas ocasiones esta información confunde al cliente.  
En este sub proceso se ha detectado que existe un cuello de botella debido a que hay clientes 
que vienen por primera vez y desconoce totalmente las reglas y forma de pago, como también 
existen clientes que ya conocen los procedimientos y esto provoca que los clientes fieles 
esperen para hacer el pago. 
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Sub Proceso de control y seguimiento, en este subproceso se encuentra el personal que 
se encarga de dejar ingresar aquellas personas que cuenten con el ticket, así mismo de que 
las personas cumplan las reglas antes durante y después del juego, así como el manejo 
correcto de los juegos, además el personal es quien se encarga de agradecer y despedirse 
del cliente. 
Durante este subproceso se ha detectado la pérdida de tiempo que se tiene cuando en muchas 
ocasiones el cliente pierde el ticket e indica que en el subproceso anterior no le indicaron que 
debía conservarlo, así como la confusión que existe entre el comprobante de pago y el ticket, 
ocasionando un malestar tanto para el que desconoce como para los demás clientes que se 
encuentran en la espera de ser atendidos. 
El proceso de atención al cliente que se da dentro del parque se visualiza en dos sub procesos 
para ello nos ayudaremos del layout del parque para identificar en donde se encuentran estos 




4.6.5.2 Asignación de las actividades a cada puesto 
La asignación de las actividades que se brinda son las siguientes: 
Sub proceso de Cobro: En esta fase el personal a cargo se encargará únicamente de realizar 
el cobro (realizar la recarga de la tarjeta), ya que la información o reglas de cada juego se 
encontrarán al ingreso de cada uno de ellos, de tal forma el cliente no tendrá la necesidad de 
solicitar dicha información. 
Sub proceso del manejo y control del juego: En esta fase el personal a cargo controlara el 
ingreso de las personas a cada juego, considerando la capacidad del juego, así como 
controlando que se cumplan con las reglas del juego ya sea talla o edad mínima/máxima 
permitida, además de ello realizara la operación del juego para el caso de los juegos semi 
automáticos y para el caso de los que no son mecánicos controlar el tiempo de ingreso de los 
niños. 
Ilustración 31 Layout del parque con recorrido del cliente 




4.6.5.3 Determinación e identificación de los cuellos de botella  
Para la identificación del cuello de botella en el proceso de atención al cliente fue necesario 
realizar diagrama de flujo y actividades previamente al diseño del Value Stream Mapping, en 
estos diagramas se detectó dos cuellos de botella, uno de ellos se encuentra antes de realizar 
el cobro y el otro antes de ingresar al juego, ya que existen actividades que son consideradas 
como sobre procesamientos, determinando que este problema se genera por la carencia de 
un método de trabajo estandarizado, además de no contar con la tecnología necesaria. 
Para la eliminación de dichos cuellos de botella se determinó proponer la técnica Kanban y de 
la mano se implementará el sistema de ingreso con tarjetas y por otro lado la estandarización 
de las actividades para que de esta manera se logre eliminar las actividades que no generan 
valor al proceso y finalmente podamos obtener resultados eficientes para la mejor visualización 
de los cuellos de botella y la aplicación de las herramientas se muestra la siguiente figura: 
Elaboración Propia 
Fuente: Variedad de Negocios S.A. 
Ilustración 32 Value Stream Mapping Actual 
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4.6.6. Trazado del Value Stream Map Futuro 
Esta etapa es producto de la fase anterior, en donde se podrá plantear la implantación 
completa del nuevo estado futuro Lean. Con este mapa se tendrá una fuente de información 
global de la situación futura del servicio que se brindará. Con el VSM futuro, podremos 
identificar los desperdicios y oportunidades de mejora residuales y así depurar la solución 
obtenida en la etapa anterior y ofrecer, por tanto, la mejor solución posible, a la vez permitirá 
que la mejora continua no tenga fin.  
En la siguiente figura se muestra el Value Stream Mapping futuro del nuevo proceso de 
atención al cliente (después de la implementación), con el mínimo despilfarro necesario para 
la operación, en el que se observa que se redujo el Total Lead Time en un 60%, además que 









 Elaboración Propia 
Fuente: Variedad de Negocios S.A. 
Ilustración 33 Value Stream Mapping Futuro 
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4.6.7. Fase de la propuesta Final 
En esta fase se plasmará las soluciones para la nueva implantación, esta etapa incluirá la 
determinación definitiva del flujo del proceso de atención al cliente 
4.6.5.1 Propuesta del cambio 
4.6.5.1.1 Propuesta de la Técnica Kanban  
Luego de haber analizado la situación actual de la empresa, he logrado identificar que las 
condiciones actuales de trabajo son manuales y esto ocasiona que exista un cuello de botella 
en el proceso de atención al cliente, por lo que se requiere cambiar este método y valernos de 
la tecnología. Es por ello que se propone la implementación, desarrollo, adaptación e 
integración de un sistema de cobro por tarjetas, para ello será necesario la compra de lectores 
con tarjetas “mifare” que se implementaran al ingreso de cada juego, según el Layout del local 
se determinaron que serán necesarios 10 dispositivos, de esta manera el control para el 
ingreso a los juegos se reducirá y a su vez se reducirá el tiempo que el cliente tiene que esperar 
para jugar y en consecuencia será beneficioso para la empresa, de tal forma que el sub 
proceso de control será más eficiente y sistematizado, reduciendo la espera de los clientes, 
logrando un impacto de mayor satisfacción.  












Por otro lado, al evaluar la gran demanda que tiene la empresa, nace la necesidad de aplicar 
la herramienta Kanban aplicándola de la mano con el sistema de cobro, en otras palabras, se 
podrá observar o mandar una señal de alerta al supervisor cuando exista una gran cantidad 
de personas en espera por algún determinado juego. Este sistema iniciara con requerimiento 
por entrar a un juego, luego desaparecerá cuando se haga girar el torniquete y finalmente 
desaparecerá después de un tiempo estándar que se tiene para cada juego de tal forma que 
se podrá observar en tiempo real, la gran demanda que existe por algún determinado juego, y 
de acuerdo a ello se pueda tomar medidas al respecto, así mismo este sistema deberá estar 
orientado a brindar un reporte de indicadores, como puede ser la cantidad de la demanda por 
día, además de crear estrategias de CMR con nuestros clientes, entre otras ventajas que se 
podrían obtener con dicho sistema, con el gran objetivo de mejor día a día la calidad de la 
empresa. 
Elaboración Propia 
Fuente: Mónica Gallegos - Universidad Técnica de Machala 
Ilustración 34 Arquitectura del sistema de cobro 
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A continuación, se muestra la imagen que hará referencia a la implementación del Kanban, de 














Estandarización de Actividades  
4.6.5.1.2 Propuesta de la Estandarización de Actividades  
Para la implementación Lean Manufacturing, es fundamental la técnica de estandarización del 
trabajo ya que es la base para lograr una calidad total, así mismo después de realizar el 
diagnóstico de la empresa se concluyó que se tiene un sistema de trabajo temporal, además 
Elaboración Propia  
Fuente: Variedad de Negocios S.A. 
 Ilustración 35 Implementación de Kanban en el sistema de cobro 
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que la planilla del personal esta constituidos mayormente por personas jóvenes para los 
puestos de atención al cliente que en muchas ocasiones son inestables, es por ello que se 
realizó la elaboración del manual de procedimientos (ver anexo 8), lo que permitirá mantener 
en el tiempo la mejora que se está implementado, en este manual de procedimientos se detalla 
que es lo que el personal debe hacer de acuerdo a su cargo, además de tener la 
responsabilidad de ir mejorándolo con el transcurso del tiempo, además de que este manual 
serviría de guía para que un personal nuevo logre alinearse a las políticas internas de la 
organización  
Así mismo se deberá considerar que para la implementación de dicho manual se debe 
considerar talleres y capacitaciones al personal, de tal forma que se logre concientizar de una 
manera óptima con la ayuda del área de recursos humanos y poder crear una identificación 
con la organización. 
Además, por lo visto anteriormente se deberá realizar una supervisión semanal por el 
encargado del local, evaluando que el personal cumpla con la estandarización de las 
actividades, para ello se tendrá un formato de control que permitirá ir realizando ajustes a la 
estandarización y a su vez pueda ser mejorado, para ello se propone el Formato de Control 
(ver anexo 9). 
4.6.5.2 Cronograma de Implementación de Actividades:  
A continuación, se detalla las principales actividades para la implementación y desarrollo del 












4.6.5.3 Nuevo Flujo del proceso  
El nuevo flujo del proceso, de acuerdo con el Value Stream Mapping futuro se muestra en la 
siguiente imagen: 
Elaboración Propia  
Fuente: Variedad de Negocios S.A. 
Ilustración 36 : Cronograma de implementación del proyecto 
Ilustración 37 Nuevo flujo del proceso 
Elaboración Propia  
Fuente: Variedad de Negocios S.A. 
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4.7 Recursos humanos y equipamiento 
4.7.1. Recursos humanos 
Como se mencionó en el capítulo anterior, el equipo Lean, estuvo conformado por: 
• Líder Lean: Jefe de Operaciones (certificación Lean) 
• Equipo Lean: 02 Asistentes de Operaciones (conocimiento técnico y operativo del 
proceso) y 01 Coordinador de sistemas (Soporte de Sistemas) 
• Capacitador (a): Se encargará de la implementación del manual de procedimientos, 
además del manejo del sistema. 
Estos colaboradores dispusieron de 4 horas por día para la implementación del proyecto, el 
cual tuvo una duración de 6 meses, como ya se mostró en el cronograma de implementación. 
Los costos asociados al proyecto Lean, referente a la mano de obra fueron: 








Para la implementación del proyecto, se requirió de la compra de lectores y tarjetas mifare 
además de un soporte de sistema integrado con los dispositivos (lectores), esta integración 






Costo por seis 
meses (4 horas 
diarias) 
30 d (8h) 
Jefe de Operaciones S/9,800.00 S/40.84 S/29,404.80 
Asistente de Operaciones (02) S/4,000.00 S/16.67 S/12,002.40 
Capacitador S/7,000.00 S/29.16 S/20,995.20 
Coordinador de sistemas S/5,000.00 S/20.83 S/14,997.60 
Total     S/77,404.8 
Elaboración Propia 
Fuente: Variedad de Negocios S.A. 
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4.8 Análisis económico – financiero 
4.8.1. Análisis de la propuesta. 
Para determinar el costo de implementación del proyecto y conocer su viabilidad se 
consideraron los resultados del tiempo estándar antes de la aplicación y se compararon con 
los tiempos estándares después de realizar la mejora, debido a que estos datos están 
relacionados directamente con las ventas se asume que al reducir los tiempos en los procesos 
se incrementara la capacidad debido que al reducir el tiempo de espera por parte de los 
clientes, se obtendrán aproximadamente un 40% desde el punto optimista y desde el punto de 
vista pesimista en un 25% más de ventas obtenidas por la organización, además que después 
de implantarse dicho sistema se podrá fidelizar y ofrecer mejores promociones al cliente 
aplicando técnicas de CMR. 
A continuación, se muestra el tiempo promedio que un cliente utiliza en ser atendido antes de 
la propuesta, así mismo el tiempo promedio que un cliente utiliza después de la propuesta. De 
acuerdo al VSM. 
  Costo 
Recursos humanos (mano de obra S/10,000.00 
Equipamiento (Integración de sistemas) S/7,000.00 
Útiles de escritorios para manuales S/1,000.00 
Compra de tarjeta S/5,000.00 
Compra de lectores (10 und) S/30,111.50 
Total S/53,111.50 
Total ($) S/16,545.64 
Elaboración Propia  








Estos datos nos indica que el indice de ventas se proyectan a incrementarse, asi mismo el 
nivel de satisfaccion del cliente.  
Para los calculos financieros se tomara como referencia las ventas del 2018 ya que las ventas 
del 2019 fueron decayendo debido a una mala calidad en el proceso de atencion al cliente. 









Elaboración Propia  
Fuente: Variedad de Negocios S.A. 
Ilustración 38 comparación de tiempos promedios para brindar el servicio 
Elaboración Propia  















Tabla 22 Ventas del 2018 – Local San Juan de Lurigancho 
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4.8.2 Pronóstico de Ventas:  
Para realizar el flujo de caja se estableció en tres escenarios. Considerando el incremento de 
las ventas en un 25% en el caso pesimista, un incremento de un 40% para el caso optimista y 






4.8.3 Flujo Financiero Neto 
Para la evaluación de costos se aplicó el método francés, en donde las cuotas son constantes 
con una tasa de interés de 13% anual.  
Para los tres escenarios el Flujo de caja Financiero será exactamente el mismo como se 






AÑOS PROBABLE PESIMISTA (25%) OPTIMISTA (40%)
1 S/1,073,000.00 S/1,341,250.00 S/1,502,200.00
2 S/1,180,300.00 S/1,475,375.00 S/1,652,420.00
3 S/1,298,330.00 S/1,622,912.50 S/1,688,773.24
4 S/1,428,163.00 S/1,785,203.75 S/1,857,650.56
PRONOSTICO DE VENTAS
Tabla 23 Pronostico de Ventas para los siguientes 4 años 
Elaboración Propia  
Fuente: Variedad de Negocios S.A. 
Elaboración Propia  
Fuente: Variedad de Negocios S.A. 
Periodos 0 1 2 3 4
Prestamo S/130,511.50 S/97,883.62 S/65,255.74 S/32,627.86 S/0.00
Amortizacion S/32,627.88 S/32,627.88 S/32,627.88 S/32,627.88
Interes (13%) S/16,966.50 S/12,724.87 S/8,483.25 S/4,241.62
Escudo Fiscal(30%) S/5,089.95 S/3,817.46 S/2,544.97 S/1,272.49
FFN S/130,511.50 -S/44,504.43 -S/41,535.29 -S/38,566.15 -S/29,658.74
FLUJO FINANCIERO NETO
Tabla 24 Flujo Financiero Neto – Optimista/Pesimista/Poco Probable 
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4.8.4. Estado de Pérdidas y Ganancias 
Para la evaluación del estado de Pérdidas y ganancias se establecieron para los tres 
escenarios tal como se muestran en las tablas, las variaciones que existieron entre las tres 
tablas fueron en lo ítems de gastos administrativos ya que el consumo de energía eléctrica 
varía dependiendo de la cantidad de ventas o servicio que se brinda  
Elaboración Propia  
Fuente: Variedad de Negocios S.A. 
Periodos 0 1 2 3 4
Ventas S/1,502,200.00 S/1,652,420.00 S/1,688,773.24 S/1,857,650.56
Mantenimiento S/240,000.00 S/216,000.00 S/240,000.00 S/216,000.00
UTILIDAD BRUTA S/1,262,200.00 S/1,436,420.00 S/1,448,773.24 S/1,641,650.56
Gastos Administrativos S/225,330.00 S/247,863.00 S/168,877.32 S/185,765.06
Depreciacion S/10,622.30 S/10,622.30 S/10,622.30 S/10,622.30
UTILIDAD ANTES DEL INTERES S/1,026,247.70 S/1,177,934.70 S/1,269,273.62 S/1,445,263.21
Gastos financieros S/16,966.50 S/12,724.87 S/8,483.25 S/4,241.62
UTILIDAD ANTES DEL IMPUESTO S/1,009,281.21 S/1,165,209.83 S/1,260,790.37 S/1,441,021.59
Impuesto a la renta (30%) S/302,784.36 S/349,562.95 S/378,237.11 S/432,306.48
UTILIDAD NETA S/706,496.84 S/815,646.88 S/882,553.26 S/1,008,715.11
ESTADO DE PERDIDAS Y GANACIAS
Tabla 26 Estado de Pérdidas y ganancias – Optimista 
Elaboración Propia  
Fuente: Variedad de Negocios S.A. 
Periodos 0 1 2 3 4
Ventas S/1,341,250.00 S/1,475,375.00 S/1,622,912.50 S/1,785,203.75
Mantenimiento S/180,000.00 S/240,000.00 S/192,000.00 S/180,000.00
UTILIDAD BRUTA S/1,161,250.00 S/1,235,375.00 S/1,430,912.50 S/1,605,203.75
Gastos Administrativos S/134,125.00 S/147,537.50 S/162,291.25 S/178,520.38
Depreciacion S/10,622.30 S/10,622.30 S/10,622.30 S/10,622.30
UTILIDAD ANTES DEL INTERES S/1,016,502.70 S/1,077,215.20 S/1,257,998.95 S/1,416,061.08
Gastos financieros S/16,966.50 S/12,724.87 S/8,483.25 S/4,241.62
UTILIDAD ANTES DEL IMPUESTO S/999,536.21 S/1,064,490.33 S/1,249,515.70 S/1,411,819.45
Impuesto a la renta (30%) S/299,860.86 S/319,347.10 S/374,854.71 S/423,545.84
UTILIDAD NETA S/699,675.34 S/745,143.23 S/874,660.99 S/988,273.62
ESTADO DE PERDIDAS Y GANACIAS










4.8.5 Flujo de Caja Económico  








Periodos 0 1 2 3 4
Ventas S/1,073,000.00 S/1,180,300.00 S/1,298,330.00 S/1,428,163.00
Mantenimiento S/180,000.00 S/240,000.00 S/216,000.00 S/192,000.00
UTILIDAD BRUTA S/893,000.00 S/940,300.00 S/1,082,330.00 S/1,236,163.00
Gastos Administrativos S/107,300.00 S/118,030.00 S/129,833.00 S/142,816.30
Depreciacion (20%) S/10,622.30 S/10,622.30 S/10,622.30 S/10,622.30
UTILIDAD ANTES DEL INTERES S/775,077.70 S/811,647.70 S/941,874.70 S/1,082,724.40
Gastos financieros S/16,966.50 S/12,724.87 S/8,483.25 S/4,241.62
UTILIDAD ANTES DEL IMPUESTO S/758,111.21 S/798,922.83 S/933,391.45 S/1,078,482.78
Impuesto a la renta (30%) S/227,433.36 S/239,676.85 S/280,017.44 S/323,544.83
UTILIDAD NETA S/530,677.84 S/559,245.98 S/653,374.02 S/754,937.94
ESTADO DE PERDIDAS Y GANACIAS
Tabla 27 : Estado de Pérdidas y Ganancias – Poco Probable 
Elaboración Propia  
Fuente: Variedad de Negocios S.A. 
Elaboración Propia  
Fuente: Variedad de Negocios S.A. 
Periodos 0 1 2 3 4
Ventas S/1,502,200.00 S/1,652,420.00 S/1,688,773.24 S/1,857,650.56
Egresos S/1,474,914.36 S/1,541,225.95 S/1,528,114.43 S/1,572,671.53
COSTO DE INVERSION
Equipos -S/53,111.50
Gastos de implementacion -S/77,400.00
COSTOS DE SERVICIOS
Mano de Obra S/129,600.00 S/150,000.00 S/162,000.00 S/162,000.00
Gastos Indirecto S/1,200.00 S/1,800.00 S/3,000.00 S/600.00
COSTOS DE OPERACIÓN
Alquiler local S/576,000.00 S/576,000.00 S/576,000.00 S/576,000.00
Mantenimiento S/240,000.00 S/216,000.00 S/240,000.00 S/216,000.00
Administracion S/225,330.00 S/247,863.00 S/168,877.32 S/185,765.06
Impuestos S/302,784.36 S/349,562.95 S/378,237.11 S/432,306.48
FCE S/130,511.50 S/27,285.64 S/111,194.05 S/160,658.81 S/284,979.03
FLUJO DE CAJA ECONOMICO




















Periodos 0 1 2 3 4
Ventas S/1,341,250.00 S/1,475,375.00 S/1,622,912.50 S/1,785,203.75
Egresos S/1,320,785.86 S/1,434,684.60 S/1,470,145.96 S/1,520,666.21
COSTO DE INVERSION
Equipos -S/53,111.50
Gastos de implementacion -S/77,400.00
COSTOS DE SERVICIOS
Mano de Obra S/129,600.00 S/150,000.00 S/162,000.00 S/162,000.00
Gastos Indirecto S/1,200.00 S/1,800.00 S/3,000.00 S/600.00
COSTOS DE OPERACIÓN
Alquiler local S/576,000.00 S/576,000.00 S/576,000.00 S/576,000.00
Mantenimiento S/180,000.00 S/240,000.00 S/192,000.00 S/180,000.00
Administracion S/134,125.00 S/147,537.50 S/162,291.25 S/178,520.38
Impuestos S/299,860.86 S/319,347.10 S/374,854.71 S/423,545.84
FCE S/130,511.50 S/20,464.14 S/40,690.40 S/152,766.54 S/264,537.54
FLUJO DE CAJA ECONOMICO
Tabla 29 Flujo De Caja Económico – Pesimista 
Elaboración Propia  
Fuente: Variedad de Negocios S.A. 
Elaboración Propia  
Fuente: Variedad de Negocios S.A. 
Periodos 0 1 2 3 4
Ventas S/1,073,000.00 S/1,180,300.00 S/1,298,330.00 S/1,428,163.00
Egresos S/1,065,533.36 S/1,169,506.85 S/1,210,850.44 S/1,242,761.13
COSTO DE INVERSION
Equipos -S/53,111.50
Gastos de implementacion -S/77,400.00
COSTOS DE SERVICIOS
Mano de Obra S/129,600.00 S/150,000.00 S/162,000.00 S/162,000.00
Gastos Indirecto S/1,200.00 S/1,800.00 S/3,000.00 S/2,400.00
COSTOS DE OPERACIÓN
Alquiler local S/420,000.00 S/420,000.00 S/420,000.00 S/420,000.00
Mantenimiento S/180,000.00 S/240,000.00 S/216,000.00 S/192,000.00
Administracion S/107,300.00 S/118,030.00 S/129,833.00 S/142,816.30
Impuestos S/227,433.36 S/239,676.85 S/280,017.44 S/323,544.83
FCE -S/130,511.50 S/7,466.64 S/10,793.15 S/87,479.56 S/185,401.87
FLUJO DE CAJA ECONOMICO
Tabla 30 Flujo De Caja Económico – Poco Probable 
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4.8.6 Cálculos Económicos Van/ Tir / PRI/ Cok 
Según los cálculos económicos financieros para la posición optimista es muy buena debido a 
que la inversión se estaría pagando en menos de un mes,  
En las siguientes tablas se reflejan los cálculos económicos  










Para el escenario Pesimista: 
Elaboración Propia  
Fuente: Variedad de Negocios S.A. 
PERIODOS 0 1 2 3 4
FCE -S/130,511.50 S/27,285.64 S/111,194.05 S/160,658.81 S/284,979.03
FFN S/130,511.50 -S/44,504.43 -S/41,535.29 -S/38,566.15 -S/29,658.74
FCF -S/130,511.50 -S/17,218.79 S/69,658.76 S/122,092.65 S/255,320.29






Dos años con un dia 
PRI
Tabla 32 Cuadro Económico- Optimista 
Elaboración Propia  
Fuente: Variedad de Negocios S.A. 
PERIODOS 0 1 2 3 4
FCE -S/130,511.50 S/20,464.14 S/40,690.40 S/152,766.54 S/264,537.54
FFN S/130,511.50 -S/44,504.43 -S/41,535.29 -S/38,566.15 -S/29,658.74
FCF -S/130,511.50 -S/24,040.29 -S/844.89 S/114,200.39 S/234,878.79
Tabla 33 Cuadro de Resumen - Pesimista 
Elaboración Propia  

























Tres años con veinti cinco dias
PRI
Tabla 34 Cuadro Económico- Pesimista 
Elaboración Propia  
Fuente: Variedad de Negocios S.A. 
PERIODOS 0 1 2 3 4
FCE -S/130,511.50 S/7,466.64 S/10,793.15 S/87,479.56 S/185,401.87
FFN S/130,511.50 -S/44,504.43 -S/41,535.29 -S/38,566.15 -S/29,658.74
FCF -S/130,511.50 -S/37,037.79 -S/30,742.14 S/48,913.41 S/155,743.12
Tabla 35 Cuadro de Resumen – Poco Probable 
Elaboración Propia  






Tres años con seis meses y siete dias
PRI
Tabla 36 Cálculos Económicos financieros – Poco Probable 
Elaboración Propia  












Se logra observar con este grafico de barras que la implementación del proyecto será viable, 
e incluso hasta en el peor escenario existe un retorno de la inversión, por lo que se recomienda 
realizar la implementación de la metodología Lean Manufacturing. 
 
Ilustración 39 Viabilidad el proyecto en los tres escenarios 
Elaboración Propia  














5.1 Análisis descriptivo (y estadístico si procede) de la información relativa a las 
variables de estudio 
A continuación, se muestran los resultados respecto de los principales problemas encontrados 
en la organización, en cuanto a la encuesta de satisfacción: Aspecto Tangible, Fiabilidad, 
Sensibilidad, Empatía y Seguridad. 
5.1.1 Aspecto Tangible 
De acuerdo a la encuesta realizada para medir el nivel de satisfacción al cliente se hicieron las 
preguntas que estaban relacionadas a la infraestructura del local, los clientes en su mayoría 
indicaban que era difícil diferenciar al personal que operaba en los juegos debido a que no se 
tenía un uniforme o un distintivo. Además de que existía poca iluminación en el parque. De 
todas las encuestas realizadas las personas coincidían que sus expectativas eran mayores y 
que la empresa debía mejor en este aspecto. 
De acuerdo al siguiente grafico se puede observar que la expectativa en esta dimensión es de 
44% menos de lo que finalmente el cliente percibió. Como se muestra en la siguiente imagen: 











La encuesta realizada para esta dimensión se basó en que tanto la empresa soluciona algún 
percance que vaya a tener un cliente dentro de sus instalaciones, así como que tan cierto es 
la publicidad que ofrece la empresa. De igual manera se logró observar que el cliente tenía 
una expectativa mayor, obteniendo un 54 % menos de lo esperado, como se muestra en la 
siguiente imagen:  










Los datos obtenidos en la encuesta para esta dimensión se basaron en el servicio que recibían 
por parte de los empleados directamente, reflejando nuevamente la situación de que existía 
una carencia de calidad. En esta dimensión se obtuvo un 46% menos de lo esperado, como 
se muestra en la siguiente figura. 
Elaboracion Propia 











En este aspecto se realizaron las preguntas relacionadas a que tal servicial puede ser el 
empleado, así mismo de la personalización que esperan recibir los clientes. Al igual que en las 
otras dimensiones las personas coincidían que sus expectativas eran mayores. 
De acuerdo al siguiente grafico se puede observar que la expectativa en esta dimensión es de 
54% menos de lo que finalmente el cliente percibió. Como se muestra en la siguiente imagen: 
Ilustración 42 Resultados de la Sensibilidad 
Elaboracion Propia 
Variedad de Negocio S.A 
Ilustración 43 Resultados de la empatía 
Elaboracion Propia 




En esta dimensión se basa en que tal seguro se siente el cliente en las instalaciones de la 
empresa, así mismo de que tanta seguridad puede brindar el personal de atención al cliente. 
En esta dimensión el porcentaje entre la percepción y expectativa que se obtuvo fue de 32% 








Luego de realizar este análisis descriptico de la problemática de la organización se concluye 
que las dos dimensiones con mayor porcentaje de insatisfacción (54%) fue de empatía y 
fiabilidad.  
5.2 Análisis teórico de los datos y resultados obtenidos en relación con las bases 
teóricas de la investigación (reajuste de los modelos interpretativos si fuera necesario) 
(K. Ahoy, 2010) indica que para convertirse en una organización de clase mundial se debe 
entender qué es una organización enfocada en el cliente, para lo cual tiene que lograr el éxito 
con este y para lograrlo existen tres etapas del desarrollo organizacional necesarias. La 
primera etapa es el conocimiento de la realidad actual, la segunda etapa es eliminar el 
desperdicio a través de iniciativas Lean mediante principios del sentido común y para llegar al 
Ilustración 44 Resultados de la seguridad  
Elaboracion Propia 
Variedad de Negocio S.A 
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estado ideal se requieren metodologías más avanzadas donde la variación y los defectos se 
minimizan en todos los procesos de la organización. En concordancia con lo mencionado, y 
con base en los objetivos estratégicos de Variedad de Negocios S.A. de mejorar la satisfacción 
de los clientes, en nuestro análisis se identificó que la problemática se encontraba en el índice 
de satisfacción de clientes, específicamente en las dimensiones de empatía y fiabilidad, luego 
se pasó a la segunda etapa identificando y eliminando el desperdicio o actividades que no 
generan valor al cliente mediante Lean y aplicando una mejora, encontrando resultados 
favorables después de la implementación, tanto como en la satisfacción del cliente, como en 
el proceso 
(Rajadell Carreras & Sánchez García, 2010) menciona que el primer paso para que una 
empresa se direccione al Lean Manufacturing es realizándose un diagnóstico o auto 
examinándose, con la ayuda de un VSM, en el que se grafican todas las actividades del 
proceso hasta el cliente, y así es más sencillo identificar las actividades que aportan valor y 
las que no, con el fin de eliminar las que no generan valor y ser más productivos. Posterior a 
ello, como segundo paso, a partir del VSM actual se diseñará un mapa futuro sin despilfarros 
y si los hay serán los mínimos necesarios para el desarrollo de las operaciones, lo cual 
permitirá empezar a desarrollar el mapa de estado futuro. Después de un análisis, 
corresponderá a la dirección determinar dónde iniciar el desarrollo de las actividades lean y 
definir las herramientas que se van a utilizar, en función de los recursos, capacidades y 
habilidades disponibles. 
En efecto, después de identificar como problemática la satisfacción del cliente respecto al 
proceso de atención al cliente, se analizó dicho proceso, con la ayuda de VSM y se comprobó 
que esta representación gráfica hizo más sencillo la identificación de despilfarro, que en mayor 
medida fue sobre procesamiento, ya que con la estandarización del trabajo y la utilización de 
la herramienta Kanban, se pretende la eliminación de estos procesos y con ello, se plantearon 
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las oportunidades de mejora a ser implementadas, encabezadas por el líder del equipo Lean 
definiendo qué herramientas y técnicas serán aplicadas. 
5.3 Análisis de la asociación de variables y resumen de las apreciaciones relevantes 
que produce (causa – efectos) 
Luego de efectuar un diagnóstico de los procesos de la organización, se identificó que la 
problemática principal era la insatisfacción de los clientes respecto al proceso de atención al 
cliente, este problema se inicia por la falta de estandarización de procesos, además de no 
contar con indicadores tecnológicos, ya que la empresa aún sigue manejando sus ventas  a 
través de tickets, siendo insostenible por la gran demanda que tiene, por lo que con la 
aplicación la metodología Lean Manufacturing en dicho proceso será la mejor opción ya que 












1. Luego del diagnóstico realizado, se concluye que la problemática principal de Variedad de 
Negocios S.A. es el bajo porcentaje de satisfacción de sus clientes respecto al proceso 
de atención al cliente el cual se encuentra en un 50%, lo cual incide en el decaimiento de 
las ventas en un 22 %. 
2. Luego de haber hecho la evaluación, puedo indicar que la mejor propuesta para mejorar 
el nivel de calidad es la aplicación de la metodología Lean Manufacturing, por su nivel de 
factibilidad de implementación, costo de implementación y por el grado de madurez de la 
organización. Ya que después de la implementación se logrará incrementar la fiabilidad y 
empatía por parte de los clientes, y con ello se logrará incrementar el nivel de calidad. 
3. Aplicar la metodología de Lean Manufacturing es iniciando con el trazado de VSM inicial, 
para lo cual se identifica las actividades que agregan y no agregan valor, encontrando así 
que el mayor despilfarro en el proceso es el sobre procesamiento, y se determina que la 
técnica Lean idónea a emplear es el Kanban y la Estandarización del trabajo. Con ello, se 
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logra reducir el tiempo de ciclo del proceso en 43% (de 34.7 min a 19.7 min) e incrementar 
la eficiencia del proceso en un 13% (de 77% a 88%) 
4. Asimismo, de acuerdo con el cálculo de los costos de implementación, es factible, ya que 
este será recuperado en el primer año de puesta en marcha del proyecto, obteniendo para 
el caso optimista una TIR de 41%, así mismo en el escenario Pesimista se obtiene una 












1. El presente trabajo es a un nivel de propuesta, siguiendo las fases de implementación de 
la metodología Lean; sin embargo, se recomienda la aplicación con la finalidad de mejorar 
el proceso de atención al cliente y a su vez incrementar el nivel de satisfacción del cliente. 
2. Se recomienda investigar el problema de rotación de personal, que están asociados al nivel 
de calidad. 
3. Se recomienda que estos programas de capacitaciones y talleres sean constantes para 
lograr la mejora continua. 
4. Se recomienda antes de realizar la implementación de estandarización, tener una hoja de 
control para que se pueda tener datos más exactos y precisos. 
5. Se recomienda, extender esta práctica de mejora mediante la metodología Lean 
Manufacturing a todos los procesos de la organización para lograr el máximo rendimiento 
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Anexo1:  Acta de Reunión 
 
Para la elaboración del trabajo de investigación se tuvo que realizar una reunión con el jefe de 
operaciones, el asistente de operaciones y el jefe de planeamiento dejando evidencia de dicha 
reunión. 
 
Elaboración Propia  
Imagen: Acta de Reunión 
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Buenos días, soy colaboradora de Variedad de Negocios y con el fin de 
determinar la aceptación de nuestro servicio en el local de San Juan de 
Lurigancho, solicitamos su colaboración llenando esta encuesta marcando con 
una X la respuesta de su elección. De ante mano muchas gracias. 
II. Datos de clasificación: 
Genero: 
Masculino    Femenino 
Edad: 
10-25 años 
  26-40 años 
III. Cuestionario 
1. Cuando promete hacer algo en cierto tiempo, lo cumple  
 
2. Cuando el cliente tiene un problema, la empresa muestra sincero interés 
en resolverlo 
 
3. La empresa desempeña bien el servicio en la primera vez 
 
4. La empresa proporciona sus servicios en el momento que promete hacerlo 
Variedad de Negocios S.A. 
1 2 3 4 5 6 7
1 2 3 4 5 6 7




5. La empresa se preocupa por alcanzar la calidad total 
 
6. La empresa mantiene informado a sus clientes con respecto a sus 
servicios 
 
7. Los empleados del servicio le brindan un servicio rápido 
 
8.  Los empleados están dispuestos ayudarlo 
 
9. Los empleados de la empresa paran ocupados 
 
10. El comportamiento de los empleados infunde confianza en usted 
 
11. Se siente seguro en las instalaciones del local 
 
12. Los empleados son corteses 
 
13. Los empleados conocen acerca de las promociones de la empresa 
 
14. Los empleados le brindan atención individualizada 
 
15. La empresa brinda atención personalizada a sus clientes 
 
16. La empresa se preocupa por las necesidades de sus clientes 
1 2 3 4 5 6 7
1 2 3 4 5 6 7
1 2 3 4 5 6 7
1 2 3 4 5 6 7
1 2 3 4 5 6 7
1 2 3 4 5 6 7
1 2 3 4 5 6 7
1 2 3 4 5 6 7
1 2 3 4 5 6 7
1 2 3 4 5 6 7
1 2 3 4 5 6 7




17. La empresa brinda horarios de atención para todos sus clientes 
 
18. La empresa tiene equipos de última tecnología 
 
19. Las instalaciones son atractivas 
 
20. Los empleados de la empresa se ven pulcros 
 
21. Los materiales del servicio deben ser visualizados atractivamente 
 





1 2 3 4 5 6 7
1 2 3 4 5 6 7
1 2 3 4 5 6 7
1 2 3 4 5 6 7
1 2 3 4 5 6 7
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Anexo 3: Resultado cuantitativo de la encuesta 
 
Previamente antes de realizar la encuesta se realizó el cálculo del tamaño de la muestra 
utilizando la siguiente tabla de Arkin y Colton considerando un tamaño de población de 1000 
clientes para el local de San Juan de Lurigancho con un margen de error del 10% con un nivel 








Luego de realizar la encuesta se pasaron los datos de acuerdo con las ponderaciones tanto 
de la percepción como de la expectativa de los clientes, para realizar los cálculos 
correspondientes, como se muestran en las siguientes imágenes, agrupadas por las cinco 
dimensiones donde cada color identifica a cada una de ellas. 
Elaboración Propia 
Fuente Lorenzo González Bolea, Miguel Ángel Carmona, Miguel Ángel Rivas 






Fuente Variedad de Negocios  
Imagen: Resultado cuantitativo de la encuesta - Percepción  
CLIENTE ITEM1 ITEM2 ITEM3 ITEM4 ITEM5 ITEM6 ITEM7 ITEM8 ITEM9 ITEM10 ITEM11 ITEM12 ITEM13 ITEN 14 ITEM15 ITEM16 ITEM17 ITEM18 ITEM19 ITEM20 ITEM21 ITEM22
1 4 5 4 2 1 5 3 2 5 4 4 5 2 4 5 7 4 3 6 2 7 2
2 5 4 4 2 2 5 2 3 6 5 4 5 3 4 5 6 4 3 3 3 6 2
3 4 3 4 4 1 4 3 1 5 4 5 5 2 3 6 5 4 3 5 3 7 1
4 5 3 5 2 2 4 3 3 5 4 4 4 3 5 5 6 4 3 3 2 7 2
5 4 4 5 2 2 5 1 1 6 4 4 4 2 5 6 5 3 3 5 2 6 2
6 2 3 3 3 1 5 1 1 5 4 1 3 3 5 6 5 2 1 1 3 5 1
7 4 4 3 3 2 4 1 1 5 5 3 3 3 5 6 5 4 1 2 1 7 2
8 4 4 4 3 1 5 2 3 5 5 3 5 3 5 5 6 4 3 3 1 6 2
9 4 3 5 2 1 4 1 3 5 5 5 4 2 5 5 6 3 4 3 2 7 1
10 4 5 4 3 1 5 2 2 6 4 4 3 2 5 5 6 3 1 3 1 6 1
11 4 4 5 2 1 5 2 1 5 4 5 3 2 5 4 7 3 1 2 2 7 2
12 4 4 3 3 1 4 2 2 6 4 5 4 2 5 4 7 4 2 2 1 5 2
13 3 3 2 2 1 3 1 3 4 2 3 3 3 5 4 5 2 1 2 2 5 2
14 4 4 3 3 2 3 2 1 4 2 4 2 2 3 5 4 2 2 2 4 5 2
15 3 3 2 3 2 5 3 2 5 4 4 4 3 3 6 5 2 2 2 2 5 2
16 4 4 3 2 1 4 3 2 4 4 5 5 2 4 6 5 2 3 1 3 5 2
17 3 3 3 3 2 3 3 2 4 3 5 2 2 3 5 5 2 1 1 1 5 1
18 6 5 5 3 2 5 3 3 5 4 6 4 3 4 5 7 4 3 3 2 7 1
19 5 4 3 3 2 3 1 2 4 3 6 3 2 4 5 5 3 3 3 2 6 1
20 6 5 5 3 1 5 2 3 4 4 6 5 2 5 6 7 3 3 3 2 6 3
21 3 3 3 2 2 5 2 3 6 3 5 4 2 5 6 4 3 1 2 1 6 3
22 3 3 2 2 2 6 2 3 5 4 5 3 3 4 6 6 3 2 2 2 5 3
23 5 5 3 2 3 6 3 4 5 5 5 3 3 4 6 7 4 3 2 2 5 3
24 4 4 4 2 2 6 1 4 4 3 4 4 2 5 5 6 4 3 2 1 7 3
25 3 3 4 4 1 5 2 3 6 5 4 5 3 4 5 7 4 3 2 2 5 3
26 4 5 4 4 3 5 3 3 5 5 4 5 3 5 5 7 2 3 3 2 7 3
27 3 2 5 2 1 5 2 2 5 4 5 3 2 5 6 7 4 3 3 1 7 3
28 4 4 5 3 2 5 3 3 6 5 5 5 3 5 5 6 4 3 3 2 6 3
29 5 3 4 2 3 5 1 3 4 6 3 4 2 6 6 7 3 1 1 1 7 3
30 4 3 4 2 1 5 1 1 5 4 4 3 2 5 6 5 2 1 3 2 6 1
31 4 5 4 2 1 5 3 2 5 4 4 5 2 4 5 7 4 3 6 2 7 2
32 5 4 4 2 2 5 2 3 6 5 4 5 3 4 5 6 4 3 3 3 6 2
33 4 3 4 4 1 4 3 1 5 4 5 5 2 3 6 5 4 3 5 3 7 1
34 5 3 5 2 2 4 3 3 5 4 4 4 3 5 5 6 4 3 3 2 7 2
35 4 4 5 2 2 5 1 1 6 4 4 4 2 5 6 5 3 3 5 2 6 2
36 2 3 3 3 1 5 1 1 5 4 1 3 3 5 6 5 2 1 1 3 5 1
37 4 4 3 3 2 4 1 1 5 5 3 3 3 5 6 5 4 1 2 1 7 2
38 4 4 4 3 1 5 2 3 5 5 3 5 3 5 5 6 4 3 3 1 6 2
39 4 3 5 2 1 4 1 3 5 5 5 4 2 5 5 6 3 4 3 2 7 1
40 4 5 4 3 1 5 2 2 6 4 4 3 2 5 5 6 3 1 3 1 6 1
41 4 4 5 2 1 5 2 1 5 4 5 3 2 5 4 7 3 1 2 2 7 2
42 4 4 3 3 1 4 2 2 6 4 5 4 2 5 4 7 4 2 2 1 5 2
43 3 3 2 2 1 3 1 3 4 2 3 3 3 5 4 5 2 1 2 2 5 2
44 4 4 3 3 2 3 2 1 4 2 4 2 2 3 5 4 2 2 2 4 5 2
45 3 3 2 3 2 5 3 2 5 4 4 4 3 3 6 5 2 2 2 2 5 2
46 4 4 3 2 1 4 3 2 4 4 5 5 2 4 6 5 2 3 1 3 5 2
47 3 3 3 3 2 3 3 2 4 3 5 2 2 3 5 5 2 1 1 1 5 1
48 6 5 5 3 2 5 3 3 5 4 6 4 3 4 5 7 4 3 3 2 7 1
49 5 4 3 3 2 3 1 2 4 3 6 3 2 4 5 5 3 3 3 2 6 1
50 6 5 5 3 1 5 2 3 4 4 6 5 2 5 6 7 3 3 3 2 6 3
51 3 3 3 2 2 5 2 3 6 3 5 4 2 5 6 4 3 1 2 1 6 3
52 3 3 2 2 2 6 2 3 5 4 5 3 3 4 6 6 3 2 2 2 5 3
53 5 5 3 2 3 6 3 4 5 5 5 3 3 4 6 7 4 3 2 2 5 3
54 4 4 4 2 2 6 1 4 4 3 4 4 2 5 5 6 4 3 2 1 7 3
55 3 3 4 4 1 5 2 3 6 5 4 5 3 4 5 7 4 3 2 2 5 3
56 4 5 4 4 3 5 3 3 5 5 4 5 3 5 5 7 2 3 3 2 7 3
57 3 2 5 2 1 5 2 2 5 4 5 3 2 5 6 7 4 3 3 1 7 3
58 4 4 5 3 2 5 3 3 6 5 5 5 3 5 5 6 4 3 3 2 6 3
59 5 3 4 2 3 5 1 3 4 6 3 4 2 6 6 7 3 1 1 1 7 3
60 4 3 4 2 1 5 1 1 5 4 4 3 2 5 6 5 2 1 3 2 6 1
61 4 5 4 2 1 5 3 2 5 4 4 5 2 4 5 7 4 3 6 2 7 2
62 5 4 4 2 2 5 2 3 6 5 4 5 3 4 5 6 4 3 3 3 6 2
63 4 3 4 4 1 4 3 1 5 4 5 5 2 3 6 5 4 3 5 3 7 1
64 5 3 5 2 2 4 3 3 5 4 4 4 3 5 5 6 4 3 3 2 7 2
65 4 4 5 2 2 5 1 1 6 4 4 4 2 5 6 5 3 3 5 2 6 2
66 2 3 3 3 1 5 1 1 5 4 1 3 3 5 6 5 2 1 1 3 5 1
67 4 4 3 3 2 4 1 1 5 5 3 3 3 5 6 5 4 1 2 1 7 2
68 4 4 4 3 1 5 2 3 5 5 3 5 3 5 5 6 4 3 3 1 6 2
69 4 3 5 2 1 4 1 3 5 5 5 4 2 5 5 6 3 4 3 2 7 1
70 4 5 4 3 1 5 2 2 6 4 4 3 2 5 5 6 3 1 3 1 6 1
71 4 4 5 2 1 5 2 1 5 4 5 3 2 5 4 7 3 1 2 2 7 2
72 4 4 3 3 1 4 2 2 6 4 5 4 2 5 4 7 4 2 2 1 5 2
73 3 3 2 2 1 3 1 3 4 2 3 3 3 5 4 5 2 1 2 2 5 2
74 4 4 3 3 2 3 2 1 4 2 4 2 2 3 5 4 2 2 2 4 5 2
75 3 3 2 3 2 5 3 2 5 4 4 4 3 3 6 5 2 2 2 2 5 2
76 4 4 3 2 1 4 3 2 4 4 5 5 2 4 6 5 2 3 1 3 5 2
77 3 3 3 3 2 3 3 2 4 3 5 2 2 3 5 5 2 1 1 1 5 1
78 6 5 5 3 2 5 3 3 5 4 6 4 3 4 5 7 4 3 3 2 7 1
79 5 4 3 3 2 3 1 2 4 3 6 3 2 4 5 5 3 3 3 2 6 1
80 6 5 5 3 1 5 2 3 4 4 6 5 2 5 6 7 3 3 3 2 6 3
81 3 3 3 2 2 5 2 3 6 3 5 4 2 5 6 4 3 1 2 1 6 3
82 3 3 2 2 2 6 2 3 5 4 5 3 3 4 6 6 3 2 2 2 5 3
83 5 5 3 2 3 6 3 4 5 5 5 3 3 4 6 7 4 3 2 2 5 3
84 4 4 4 2 2 6 1 4 4 3 4 4 2 5 5 6 4 3 2 1 7 3
85 3 3 4 4 1 5 2 3 6 5 4 5 3 4 5 7 4 3 2 2 5 3
86 4 5 4 4 3 5 3 3 5 5 4 5 3 5 5 7 2 3 3 2 7 3
87 3 2 5 2 1 5 2 2 5 4 5 3 2 5 6 7 4 3 3 1 7 3
88 4 4 5 3 2 5 3 3 6 5 5 5 3 5 5 6 4 3 3 2 6 3
89 5 3 4 2 3 5 1 3 4 6 3 4 2 6 6 7 3 1 1 1 7 3
90 4 3 4 2 1 5 1 1 5 4 4 3 2 5 6 5 2 1 3 2 6 1
91 4 5 4 2 1 5 3 2 5 4 4 5 2 4 5 7 4 3 6 2 7 2
VARIANZAS 0.8 0.6622222 0.88941736 0.44 0.432222 0.6988889 0.63222 0.82222 0.49889 0.79556 1.08889 0.87222 0.24556 0.58333 0.42222 0.91556 0.67222 0.87667 1.30667 0.55667 0.69889 0.59556























Elaboración Propia  
Variedad de Negocios 
Imagen: Resultado cuantitativo de la encuesta - Expectativa  
CLIENTE ITEM1 ITEM2 ITEM3 ITEM4 ITEM5 ITEM6 ITEM7 ITEM8 ITEM9 ITEM10 ITEM11 ITEM12 ITEM13 ITEN 14 ITEM15 ITEM16 ITEM17 ITEM18 ITEM19 ITEM20 ITEM21 ITEM22
1 7 7 6 5 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 6 7 7 7
2 7 7 6 5 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7
3 7 7 6 5 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 5 6 7 7 7
4 7 7 6 6 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 6 7 7 7
5 6 7 6 5 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 6 6 6 7 7 7
6 7 7 7 5 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 6 7 7 6
7 6 7 6 6 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 7 6 7 7 6
8 7 7 6 5 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 5 7 6 7 7
9 7 7 6 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 6 6 7 7 7
10 6 6 6 5 6 6 6 6 6 6 6 6 6 7 7 7 6 6 6 7 7 7
11 7 7 6 5 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 6 7 7 6
12 7 7 6 5 6 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 6 7 7 7
13 7 7 6 5 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 6 7 7 7 7
14 7 6 7 5 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 5 6 6 7 7 6
15 7 7 6 7 7 6 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 5 6 7 7 6
16 7 7 6 5 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 6 7 7 6
17 7 7 7 5 7 7 7 7 6 6 7 7 6 7 7 7 6 7 6 7 7 6
18 6 7 6 5 7 7 7 6 7 7 7 7 6 7 7 7 7 6 7 7 7 6
19 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7
20 7 7 6 7 6 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 5 7 7 7 6
21 7 7 6 5 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 5 6 7 7 6
22 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 6 7 7 7 6
23 6 6 6 5 6 6 6 6 7 6 6 6 7 7 7 7 6 5 6 7 7 6
24 7 6 6 5 6 7 7 6 7 6 7 7 6 7 7 7 7 6 7 7 7 6
25 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7
26 6 7 6 5 7 7 6 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 5 6 7 7 6
27 6 6 6 5 6 6 6 6 7 6 6 6 6 7 7 7 7 5 6 7 7 6
28 6 7 6 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 6 7 7 7 6
29 7 7 7 5 7 7 6 6 7 7 7 7 6 7 7 7 7 5 6 7 7 6
30 7 7 6 5 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 5 6 7 7 6
31 7 7 6 5 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 6 7 7 7
32 7 7 6 5 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7
33 7 7 6 5 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 5 6 7 7 7
34 7 7 6 6 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 6 7 7 7
35 6 7 6 5 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 6 6 6 7 7 7
36 7 7 7 5 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 6 7 7 6
37 6 7 6 6 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 7 6 7 7 6
38 7 7 6 5 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 5 7 6 7 7
39 7 7 6 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 6 6 7 7 7
40 6 6 6 5 6 6 6 6 6 6 6 6 6 7 7 7 6 6 6 7 7 7
41 7 7 6 5 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 6 7 7 6
42 7 7 6 5 6 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 6 7 7 7
43 7 7 6 5 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 6 7 7 7 7
44 7 6 7 5 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 5 6 6 7 7 6
45 7 7 6 7 7 6 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 5 6 7 7 6
46 7 7 6 5 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 6 7 7 6
47 7 7 7 5 7 7 7 7 6 6 7 7 6 7 7 7 6 7 6 7 7 6
48 6 7 6 5 7 7 7 6 7 7 7 7 6 7 7 7 7 6 7 7 7 6
49 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7
50 7 7 6 7 6 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 5 7 7 7 6
51 7 7 6 5 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 5 6 7 7 6
52 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 6 7 7 7 6
53 6 6 6 5 6 6 6 6 7 6 6 6 7 7 7 7 6 5 6 7 7 6
54 7 6 6 5 6 7 7 6 7 6 7 7 6 7 7 7 7 6 7 7 7 6
55 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7
56 6 7 6 5 7 7 6 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 5 6 7 7 6
57 6 6 6 5 6 6 6 6 7 6 6 6 6 7 7 7 7 5 6 7 7 6
58 6 7 6 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 6 7 7 7 6
59 7 7 7 5 7 7 6 6 7 7 7 7 6 7 7 7 7 5 6 7 7 6
60 7 7 6 5 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 5 6 7 7 6
61 7 7 6 5 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 6 7 7 7
62 7 7 6 5 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7
63 7 7 6 5 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 5 6 7 7 7
64 7 7 6 6 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 6 7 7 7
65 6 7 6 5 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 6 6 6 7 7 7
66 7 7 7 5 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 6 7 7 6
67 6 7 6 6 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 7 6 7 7 6
68 7 7 6 5 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 5 7 6 7 7
69 7 7 6 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 6 6 7 7 7
70 6 6 6 5 6 6 6 6 6 6 6 6 6 7 7 7 6 6 6 7 7 7
71 7 7 6 5 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 6 7 7 6
72 7 7 6 5 6 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 6 7 7 7
73 7 7 6 5 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 6 7 7 7 7
74 7 6 7 5 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 5 6 6 7 7 6
75 7 7 6 7 7 6 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 5 6 7 7 6
76 7 7 6 5 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 6 7 7 6
77 7 7 7 5 7 7 7 7 6 6 7 7 6 7 7 7 6 7 6 7 7 6
78 6 7 6 5 7 7 7 6 7 7 7 7 6 7 7 7 7 6 7 7 7 6
79 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7
80 7 7 6 7 6 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 5 7 7 7 6
81 7 7 6 5 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 5 6 7 7 6
82 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 6 7 7 7 6
83 6 6 6 5 6 6 6 6 7 6 6 6 7 7 7 7 6 5 6 7 7 6
84 7 6 6 5 6 7 7 6 7 6 7 7 6 7 7 7 7 6 7 7 7 6
85 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7
86 6 7 6 5 7 7 6 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 5 6 7 7 6
87 6 6 6 5 6 6 6 6 7 6 6 6 6 7 7 7 7 5 6 7 7 6
88 6 7 6 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 6 7 7 7 6
89 7 7 7 5 7 7 6 6 7 7 7 7 6 7 7 7 7 5 6 7 7 6
90 7 7 6 5 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 5 6 7 7 6
91 7 7 6 5 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 5 6 7 7 6
VARIANZAS 0.19556 0.1388889 0.17888889 0.65 0.21 0.1388889 0.13889 0.17889 0.06222 0.13889 0.09 0.09 0.24556 0 0 0 0.27667 0.44556 0.22222 0.03222 0 0.23222






ITEM1 ITEM2 ITEM3 ITEM4 ITEM5 ITEM6 ITEM7 ITEM8 ITEM9 ITEM10 ITEM11 ITEM12 ITEM13 ITEN 14 ITEM15 ITEM16 ITEM17 ITEM18 ITEM19 ITEM20 ITEM21 ITEM22
Percepcion 4.00 3.73 3.77 2.60 1.63 4.63 2.03 2.33 4.97 4.07 4.33 3.83 2.43 4.50 5.33 5.87 3.17 2.30 2.60 1.90 6.03 2.07
Expectativa 6.73 6.83 6.23 5.50 6.70 6.83 6.83 6.77 6.93 6.83 6.90 6.90 6.57 7.00 7.00 7.00 6.70 5.80 6.33 6.97 7.00 6.40
Brecha -2.73 -3.10 -2.47 -2.90 -5.07 -2.20 -4.80 -4.43 -1.97 -2.77 -2.57 -3.07 -4.13 -2.50 -1.67 -1.13 -3.53 -3.50 -3.73 -5.07 -0.97 -4.33
Imagen: Cálculo de Brechas entre la Percepción y la Expectativa  
Elaboración Propia  
127 
 
Anexo 4 Cálculo de la muestra de toma de tiempos: 
 
Para calcular el tamaño de muestra se tomaron los tiempos de 5 clientes de cada atracción 
del parque, además de aplicar la formula estadística para calcular el tamaño de la toma de 




Cliente 1 22 484
Cliente 2 23 529
Cliente 3 25 625
Cliente 4 28 784 n= 12.45817
Cliente 5 23 529
sumatoria 121 2951
Imagen: Toma de tiempos – carritos chocones 
Elaboración Propia 
Fuente: Variedad de Negocios S.A. 
Imagen: Toma de tiempos – Carrusel 
Elaboración Propia 
Fuente: Variedad de Negocios S.A. 
X X˄2
Cliente 1 22 484
Cliente 2 19 361
Cliente 3 26 676
Cliente 4 24 576 n= 16.49738




Imagen: Toma de tiempos – Lona Saltarina 
Elaboración Propia 
Fuente: Variedad de Negocios S.A. 
X X˄2
Cliente 1 48 2304
Cliente 2 48 2304
Cliente 3 41 1681
Cliente 4 48 2304 n= 7.871301
Cliente 5 51 2601
sumatoria 236 11194
Imagen: Toma de tiempos – Realidad Virtual 
Elaboración Propia 
Fuente: Variedad de Negocios S.A. 
X X˄2
Cliente 1 41 1681
Cliente 2 46 2116
Cliente 3 49 2401
Cliente 4 53 2809 n= 20.19962
Cliente 5 57 3249
sumatoria 246 12256
Imagen: Toma de tiempos – Barquito 
Elaboración Propia 
Fuente: Variedad de Negocios S.A. 
X X˄2
Cliente 1 22 484
Cliente 2 22 484
Cliente 3 21 441
Cliente 4 27 729 n= 14.72715























Imagen: Toma de tiempos – Baby Land 
Elaboración Propia 
Fuente: Variedad de Negocios S.A. 
X X˄2
Cliente 1 54 2916
Cliente 2 63 3969
Cliente 3 70 4900
Cliente 4 58 3364 n= 15.46667
Cliente 5 55 3025
sumatoria 300 18174
Imagen: Toma de tiempos – Cine 4D  
Elaboración Propia 
Fuente: Variedad de Negocios S.A. 
X X˄2
Cliente 1 40 1600
Cliente 2 46 2116
Cliente 3 40 1600
Cliente 4 49 2401 n= 12.09757




Anexo 5: Toma de tiempos de las actividades del proceso 
 
Para calcular el tiempo de las actividades se tomaron los tiempos que tardaban los clientes en 
cada sub proceso, estos datos se cuantificaron en las siguientes tablas por cada juego como 















Imagen: Toma de tiempos – carritos chocones 
Elaboración Propia 
Fuente: Variedad de Negocios S.A. 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13
Brindar informacion de juegos y reglas 5 5 8 7 5 8 6 8 10 5 5 4 3
Brindar precios de los juegos de interes 2 2 1 1 1 1 2 2 2 2 1 3 3
Realizar  el cobro 2 2 2 2 5 3 3 4 5 2 2 6 3
Desglosar y entregar Ticket 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1
Solicitar el ticket 1 2 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1
Explicar las reglas del juego 2 2 2 1 1 2 1 1 1 1 1 2 1
Control para el ingreso al juego 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Manejar y Manipular los juegos 5 5 5 10 5 5 10 5 8 5 5 8 5
Informar que el juego a terminado 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Ayudar a retirarse los implementos de seguridad 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 3 1 1
Acompañar a la salida  y Despedida 1 1 1 2 1 1 1 1 1 2 1 1 1
Total 22 23 25 28 23 25 29 26 32 23 23 29 21
Actividades
 Tiempo de Clientes en los carritos chocones
Elaboración Propia 
Fuente: Variedad de Negocios S.A. 
Imagen: Toma de tiempos – Carrusel 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17
Brindar informacion de juegos y reglas 5 1 5 6 5 1 6 2 8 6 5 4 3 3 1 5 1
Brindar precios de los juegos de interes 2 2 2 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 1
Realizar  el cobro 2 1 3 2 2 1 3 4 1 2 2 2 3 2 1 2 3
Desglosar y entregar Ticket 1 1 2 1 3 1 1 1 1 1 2 3 1 1 1 1 1
Solicitar el ticket 1 2 3 1 1 2 5 1 1 2 3 3 1 1 1 1 2
Explicar las reglas del juego 2 2 2 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1
Control para el ingreso al juego 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 2 2 2 2 1 1
Manejar y Manipular los juegos 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 8 5 5 5 8 5
Informar que el juego a terminado 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1
Ayudar a retirarse los implementos de seguridad 1 1 1 2 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 2 1
Acompañar a la salida  del juego y Despedida 1 2 1 2 1 1 2 1 1 2 1 1 1 2 1 2 5
Total 22 19 26 24 23 17 27 19 22 25 24 27 21 20 18 26 22
Actividades





Fuente: Variedad de Negocios S.A. 
Imagen: Toma de tiempos – Lona Saltarina 
1 2 3 4 5 6 7 8
Brindar informacion de juegos y reglas 5 5 5 7 5 3 6 8
Brindar precios de los juegos de interes 1 1 1 1 1 1 2 1
Realizar  el cobro 2 2 2 2 2 3 3 5
Desglosar y entregar Ticket 3 2 2 2 3 1 2 1
Solicitar el ticket 1 2 1 1 1 1 1 1
Explicar las reglas del juego 2 2 2 1 1 2 1 1
Control para el ingreso al juego 1 1 1 1 1 1 1 1
Manejar y Manipular los juegos 30 30 20 30 30 30 30 15
Informar que el juego a terminado 1 1 1 1 1 1 1 1
Ayudar a retirarse los implementos de seguridad 1 1 5 0 5 1 1 3
Acompañar a la salida  del juego y Despedida 1 1 1 2 1 5 1 1
Total 48 48 41 48 51 49 49 38
Actividades
 Tiempo de Clientes en la lona saltarina
Elaboración Propia 
Fuente: Variedad de Negocios S.A. 
Imagen: Toma de tiempos – Realidad Virtual 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20
Brindar informacion de juegos y reglas 5 5 8 7 5 8 6 8 10 5 5 4 3 4 2 5 8 5 6 9
Brindar precios de los juegos de interes 1 1 1 1 1 1 2 1 1 2 1 1 2 1 1 1 2 1 1 1
Realizar  el cobro 2 2 2 2 5 3 3 4 5 2 2 6 3 2 1 2 3 2 1 1
Desglosar y entregar Ticket 1 1 2 1 3 1 1 1 2 1 2 3 1 1 1 1 3 2 1 1
Solicitar el ticket 1 2 1 1 1 2 5 1 1 2 3 1 4 1 1 1 2 1 2 1
Explicar las reglas del juego 5 8 5 5 8 10 10 10 8 8 10 8 5 5 8 10 15 10 15 5
Control para el ingreso al juego 2 3 3 3 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 3 3 3 3 3 2
Manejar y Manipular los juegos 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 25 20 20 20 20 25
Informar que el juego a terminado 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Ayudar a retirarse los implementos de seguridad 2 2 5 10 5 5 2 5 2 10 3 5 15 6 5 5 5 15 5 5
Acompañar a la salida  del juego y Despedida 1 1 1 2 5 1 1 2 1 2 1 1 1 2 1 1 1 1 1 5
Total 41 46 49 53 57 53 52 54 52 54 48 50 55 43 48 49 62 60 55 55
Actividades





Fuente: Variedad de Negocios S.A. 
Imagen: Toma de tiempos – Barquito 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15
Brindar informacion de juegos y reglas 5 5 2 7 5 2 6 3 5 5 5 2 3 4 2
Brindar precios de los juegos de interes 2 2 1 1 1 1 2 2 2 2 1 3 3 3 4
Realizar  el cobro 2 2 2 5 5 2 3 4 5 2 2 6 3 2 15
Desglosar y entregar Ticket 1 1 2 1 3 1 1 1 2 1 2 3 1 1 1
Solicitar el ticket 1 1 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Explicar las reglas del juego 2 2 2 1 1 2 1 1 1 1 1 2 1 1 2
Control para el ingreso al juego 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 2 2 2 2
Manejar y Manipular los juegos 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 10 5 5 5
Informar que el juego a terminado 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Ayudar a retirarse los implementos de seguridad 1 1 2 2 1 2 1 5 2 3 1 2 1 1 1
Acompañar a la salida  del juego y Despedida 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Total 22 22 21 27 25 19 23 25 26 24 22 33 22 22 35
Actividades
 Tiempo de Clientes en el barquito
Elaboración Propia 
Fuente: Variedad de Negocios S.A. 
Imagen: Toma de tiempos – Cine 4D 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
Brindar informacion de juegos y reglas 7 6 5 3 2 2 2 1 8 5 5 4
Brindar precios de los juegos de interes 1 1 1 1 1 1 2 1 1 2 1 1
Realizar  el cobro 2 2 2 2 5 3 3 4 5 2 2 6
Desglosar y entregar Ticket 1 1 2 1 3 1 1 1 2 1 2 3
Solicitar el ticket 1 2 1 1 1 2 1 2 2 2 1 1
Explicar las reglas del juego 2 5 5 5 3 3 5 3 5 3 5 5
Control para el ingreso al juego 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Manejar y Manipular los juegos 15 15 10 15 15 10 15 15 20 15 15 10
Informar que el juego a terminado 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Ayudar a retirarse los implementos de seguridad 5 5 5 10 5 5 12 5 5 6 9 9
Acompañar a la salida  del juego y Despedida 5 8 8 10 12 8 2 10 15 10 10 8
Total 40 46 40 49 48 36 44 43 64 47 51 48
Actividades




Fuente: Variedad de Negocios S.A. 
Imagen: Toma de tiempos – Baby Land 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16
Brindar informacion de juegos y reglas 7 8 8 7 5 8 6 4 5 5 5 4 3 4 2 5
Brindar precios de los juegos de interes 1 1 1 1 1 1 2 1 1 2 1 1 2 1 1 1
Realizar  el cobro 3 5 2 2 5 3 3 4 5 2 2 6 3 2 10 2
Desglosar y entregar Ticket 2 1 2 1 3 1 1 1 2 1 2 3 1 1 1 1
Solicitar el ticket 1 2 1 1 1 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Explicar las reglas del juego 1 2 2 1 1 2 1 1 1 1 1 2 1 1 2 1
Control para el ingreso al juego 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 2 2 2 2 1
Manejar y Manipular los juegos 30 30 45 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 45 15
Informar que el juego a terminado 2 2 2 2 2 1 1 1 1 1 1 2 2 2 2 2
Ayudar a retirarse los implementos de seguridad 5 10 5 10 5 8 10 5 8 6 5 2 5 2 3 2
Acompañar a la salida  del juego y Despedida 1 1 1 2 1 1 1 1 1 2 1 1 1 2 1 1
Total 54 63 70 58 55 58 58 50 56 53 51 54 51 48 70 32
Actividades
 Tiempo de Clientes en el Baby Land
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Anexo 6: Cálculo del Tiempo Estándar:  
 
Para determinar el tiempo Estándar se realizó la toma de las muestras (encuestas) según los 
cálculos del anexo anterior y se procedió a realizar el trabajo de oficina, determinando que el 
tiempo suplementario es del 10% según políticas de la empresa. 
Se realizó el tiempo estándar diferenciando cada uno de los juegos tal como se muestran en 
las tablas: 
Brindar informacion de juegos y reglas 5.9 0.9 5.3 0.5 5.9
Brindar precios de los juegos de interes 1.9 0.8 1.5 0.1 1.6
Realizar  el cobro 3.1 0.7 2.2 0.2 2.4
Desglosar y entregar Ticket 1.1 0.8 0.9 0.1 1.0
Solicitar el ticket 1.1 0.8 0.9 0.1 1.0
Explicar las reglas del juego 1.4 0.7 1.0 0.1 1.0
Control para el ingreso al juego 1.0 0.8 0.8 0.1 0.9
Manejar y Manipular los juegos 6.1 0.8 4.9 0.5 5.4
Informar que el juego a terminado 1.0 0.9 0.9 0.1 1.0
Ayudar a retirarse los implementos de seguridad 1.2 0.9 1.1 0.1 1.2










Imagen: Cálculo del tiempo Estándar Carrito Chocón  
Elaboración Propia 
















Brindar informacion de juegos y reglas 4.3 0.9 3.9 0.4 4.2
Brindar precios de los juegos de interes 1.4 0.8 1.1 0.1 1.2
Realizar  el cobro 2.1 0.7 1.5 0.2 1.7
Desglosar y entregar Ticket 1.4 0.8 1.1 0.1 1.3
Solicitar el ticket 1.9 0.8 1.5 0.2 1.7
Explicar las reglas del juego 1.3 0.7 0.9 0.1 1.0
Control para el ingreso al juego 1.4 0.8 1.1 0.1 1.2
Manejar y Manipular los juegos 5.2 0.8 4.2 0.4 4.6
Informar que el juego a terminado 1.1 0.9 1.0 0.1 1.1
Ayudar a retirarse los implementos de seguridad 1.1 0.9 1.0 0.1 1.1









Imagen: Cálculo del tiempo Estándar Carrusel 
Elaboración Propia 
Fuente: Variedad de Negocios S.A. 
Brindar informacion de juegos y reglas 4.6 0.9 4.1 0.4 4.5
Brindar precios de los juegos de interes 1.2 0.8 1.0 0.1 1.1
Realizar  el cobro 3.3 0.7 2.3 0.2 2.5
Desglosar y entregar Ticket 1.8 0.8 1.4 0.1 1.6
Solicitar el ticket 1.2 0.8 1.0 0.1 1.1
Explicar las reglas del juego 1.4 0.7 1.0 0.1 1.0
Control para el ingreso al juego 1.7 0.8 1.4 0.1 1.5
Manejar y Manipular los juegos 28.2 0.8 22.6 2.3 24.8
Informar que el juego a terminado 1.0 0.9 0.9 0.1 1.0
Ayudar a retirarse los implementos de seguridad 1.9 0.9 1.7 0.2 1.9









Imagen: Cálculo del tiempo Estándar Realidad Virtual 
Elaboración Propia 
Fuente: Variedad de Negocios S.A. 
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Imagen: Cálculo del tiempo Estándar Lona Saltarina 
Elaboración Propia 
Fuente: Variedad de Negocios S.A. 
Brindar informacion de juegos y reglas 5.9 0.9 5.3 0.5 5.9
Brindar precios de los juegos de interes 1.2 0.8 1.0 0.1 1.1
Realizar  el cobro 3.1 0.7 2.2 0.2 2.4
Desglosar y entregar Ticket 1.5 0.8 1.2 0.1 1.3
Solicitar el ticket 1.9 0.8 1.5 0.1 1.6
Explicar las reglas del juego 7.5 0.7 5.3 0.5 5.8
Control para el ingreso al juego 1.6 0.8 1.3 0.1 1.4
Manejar y Manipular los juegos 20.0 0.8 16.0 1.6 17.6
Informar que el juego a terminado 0.7 0.9 0.6 0.1 0.7
Ayudar a retirarse los implementos de seguridad 5.5 0.9 5.0 0.5 5.4









Imagen: Cálculo del tiempo Estándar Barquito 
Elaboración Propia 
Fuente: Variedad de Negocios S.A. 
Brindar informacion de juegos y reglas 4.2 0.9 3.8 0.4 4.2
Brindar precios de los juegos de interes 1.9 0.8 1.5 0.1 1.6
Realizar  el cobro 3.2 0.7 2.3 0.2 2.5
Desglosar y entregar Ticket 1.5 0.8 1.2 0.1 1.3
Solicitar el ticket 1.1 0.8 0.9 0.1 1.0
Explicar las reglas del juego 1.4 0.7 1.0 0.1 1.0
Control para el ingreso al juego 1.4 0.8 1.1 0.1 1.2
Manejar y Manipular los juegos 5.4 0.8 4.3 0.4 4.7
Informar que el juego a terminado 1.0 0.9 0.9 0.1 1.0
Ayudar a retirarse los implementos de seguridad 1.8 0.9 1.6 0.2 1.8












Anexo 7: Resumen del tiempo estándar por cada actividad 
Luego de realizar los cálculos de los tiempos estándares para cada actividad se realizó una 
tabla de resumen con los tiempos estándares en general como se muestra en la siguiente 
tabla: 
Imagen: Cálculo del tiempo Estándar Baby Land 
Elaboración Propia 
Fuente: Variedad de Negocios S.A. 
Brindar informacion de juegos y reglas 5.6 0.9 5.1 0.5 5.6
Brindar precios de los juegos de interes 1.2 0.8 1.0 0.1 1.1
Realizar  el cobro 3.4 0.7 2.4 0.2 2.6
Desglosar y entregar Ticket 1.6 0.8 1.3 0.1 1.4
Solicitar el ticket 1.2 0.8 1.0 0.1 1.1
Explicar las reglas del juego 1.3 0.7 0.9 0.1 1.0
Control para el ingreso al juego 1.4 0.8 1.1 0.1 1.2
Manejar y Manipular los juegos 31.1 0.8 24.9 2.5 27.3
Informar que el juego a terminado 1.6 0.9 1.4 0.1 1.6
Ayudar a retirarse los implementos de seguridad 6.1 0.9 5.5 0.6 6.1










Imagen: Cálculo del tiempo Estándar Cine 4D 
Elaboración Propia 
Fuente: Variedad de Negocios S.A. 
Brindar informacion de juegos y reglas 4.1 0.9 3.7 0.4 4.0
Brindar precios de los juegos de interes 1.2 0.8 1.0 0.1 1.1
Realizar  el cobro 3.1 0.7 2.2 0.2 2.4
Desglosar y entregar Ticket 1.5 0.8 1.2 0.1 1.3
Solicitar el ticket 1.4 0.8 1.1 0.1 1.2
Explicar las reglas del juego 4.2 0.7 3.0 0.3 3.2
Control para el ingreso al juego 1.1 0.8 0.9 0.1 1.0
Manejar y Manipular los juegos 13.9 0.8 11.1 1.1 12.3
Informar que el juego a terminado 0.0 0.9 0.0 0.0 0.0
Ayudar a retirarse los implementos de seguridad 6.7 0.9 6.0 0.6 6.6













Fuente: Variedad de Negocios S.A. 
Imagen: Cuadro de Resumen para el cálculo de tiempos estándar 
Actividades
Brindar informacion de juegos y reglas
Brindar precios de los juegos de interes
Realizar  el cobro
Desglosar y entregar Ticket
Solicitar el ticket
Explicar las reglas del juego
Control para el ingreso al juego
Manejar y Manipular los juegos
Informar que el juego a terminado 
Ayudar a retirarse los implementos de seguridad

















Anexo 8: Manual de Procedimientos: 
 
Para poder estandarizar el proceso se realizó un Manual de procedimientos para el personal. 
Tal como se muestra a continuación: 
 














Objetivo del manual:  
• Facilitar el cumplimiento de las funciones del personal de atención al 
cliente, proporcionando una visión general de las acciones a desarrollar 
durante la jornada de trabajo. 
• Servir de documento de orientación e instructivo para el personal nueva 
que ingrese  
• Facilitar la ejecución de las acciones de control.  
Explicación del procedimiento: 
El presente manual de procedimientos sirve para estandarizar las actividades 
en el proceso de atención al cliente con la finalidad de brindar un mejor 
servicio, además lograr medir el rendimiento, así mismo este manual nos 
ayudara a iniciar con el ciclo de mejora continua. 
 
Áreas que se involucran  
Las áreas involucradas serán: 
• Área comercial 
Manual de Procedimientos de Atención al 





• Área de recursos humanos 
• Área de operaciones  
• Área de mantenimiento. 
Políticas  
• Estar correctamente vestidos con el polo y pantalón negro 
• En el caso de las mujeres deben llevar el cabello recogido con una 
moñera, con maquillaje natural. 
• En el caso de los varones el cabello corto y rasurado 
• Uñas cortas 
• No comer ni beber dentro de los juegos 
• Llegar puntual 
Diagrama de flujo: 
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Detalles del procedimiento: 
Cada juego tendrá que seguir las siguientes cartillas de trabajo, que deben ser 
realizados por el personal encargado del juego de la lona saltarina y baby land 
 






Esperar en la puerta de ingreso con la 
mejor disposicion
2 Saludar y sonreir
3
Pedir que acerque o pase su tarjeta al 
lector
4
Solicitar nombre del niño y anotar hora de 
ingreso y salida
5
Entregar el formulario al padre o 
apoderado
6 Permitir el ingreso
7
Supervisar que se cumplan las normas de 
seguridad
8
Informar que el juego termino y llamar al 
padre
9 Ayudar a salir al niño(a)
Operador (Lona Saltarina y Baby Landl)
Observaciones Diagrama / fotos
Previamente evaluar si el cliente cumple con las 
reglas (Tamaño o edad)
OPERACIÓN ESTANDAR
SEGURIDAD CALIDADCONSEJO
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Esta ficha es para el personal encargado del juego cine 4D y Realidad Virtual 
 
 
Esta ficha es para el personal encargado de la caja o boletería 
 
 






Esperar en la puerta de ingreso con la 
mejor disposicion
2 Saludar y sonreir
3 Pedir que acerque o pase su tarjeta al lector
4
Entregar los implementos para el juego
5
Permitir el ingreso al juego
6
Operar el juego ( Seleccionar la pelicula 
para el caso de cine 4D, y para realidad 
virtual darle play en la computadora)
7
Supervisar que se cumplan las normas de 
seguridad
8
Informar que el juego termino y señalar la 
salida
9
Ayudar a retirarse los implementos del 
juego
Se entregaran lentes para Cine 4D, para el caso de 
Realidad Virtual una pistola laser y un chaleco
OPERACIÓN ESTANDAR
Operador (Cine 4D, Realidad Virtual)
Observaciones Diagrama / fotos
Previamente evaluar si el cliente cumple con las 
Corroborar que usen correctamente los 
implementos
SEGURIDAD CALIDADCONSEJO
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Esta ficha es para el personal encargado del juego del carrito chocón, 
gusanito, carrusel o tren. 
 
Numero de actividades 6 Proceso
Atencion al 
cliente - Cobro Cargo Cajera
N° Operación 
1 Sonreir y saludar coordialmente
2 Preguntar al cliente si cuenta con tarjeta
3 Solicitar la tarjeta
4 Consultar cuanto sera el monto a recargar
5 Realizar el cobro y recarga
6 Entregar el comprobante de pago
Diagrama / fotos
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Formatos que se utilizan: 









Reporte de Fallas (RF)  
Local:     Mes :          
Fecha Cód. Juego Descripción  de Falla Quien Reporta? Fecha Arreglo T. Respuesta Técnico Estado Final 
                
                
                
                
                
                
                
                
 





Esperar en la puerta de ingreso con la 
mejor disposicion
2 Saludar y sonreir
3
Pedir que acerque o pase su tarjeta al lector
4
Permitir el ingreso al juego
5 Operar el juego ( presionar el boton de inicio)
6
Supervisar que se cumplan las normas de 
seguridad
7
Informar que el juego termino y señalar la 
salida
8
Ayudar a retirarse los implementos de 
segurida
Previamente evaluar si el cliente cumple con las 
reglas (Tamaño o edad)
Corroborar que use los implementos de 
seguridad, si fuera necesario
Operador 
(Chocon/gusanito/Tren/Carrusel/Barquit
Solo para el caso del gusanito, controlar la velocidad.
OPERACIÓN ESTANDAR
Observaciones Diagrama / fotos
SEGURIDAD CALIDADCONSEJO
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• En el campo de fecha se colocará la fecha de la incidencia 
• En el campo código se colocará el código del juego 
• En el campo de descripción de falla se detallará el problema del juego 
• En el campo de quien reporta se detallará si es supervisor, operario o 
personal administrativo 
• En la fecha de arreglo: llenara el personal de mantenimiento después de 
solicito el problema 
• En el campo T respuesta se colocará cuanto tiempo demoro y en qué 





Elaboro     Reviso    Autoriza 
Elizabeth Córdova  Luis Vizcarra         Alfonso Rara 
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Ahora eres parte de nuestro staff de colaboradores 
de DIVERTICENTER recuerda que eres muy 
importante para poder brindar el mejor 
entretenimiento familiar a cada uno de nuestros 
clientes, tu principal objetivo en la empresa es 














¡¡¡Gracias por ser parte de 
nuestro equipo!!! 
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Anexo 9: Formato de Control 
 
Para realizar el control de estandarización se propone el siguiente formato: 




Anexo 10: Cotización del sistema de cobro 
Para la elaboración del flujo de caja se realizó las cotizaciones de las tarjetas y lectores que 
se implementaran en el local.  
 
 




Ilustración 47 Cotización de lectores 
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Anexo 12: Cronograma de pagos para el financiamiento    
Para el financiamiento de la implementación se visito a dos instituciones financieras, 
una de ellas el Interbank y la otra el BCP, a continuación, se muestra las 
cotizaciones. 
Ilustración 48 Cotización del préstamo BCP 
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Anexo 11 Carta de Autorización 
Ilustración 48 Carta de autorización 
